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La presente investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación entre 
la gestión de cobranza y morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados 
S.A.C., Lima, 2018. Respecto a la Gestión de Cobranza tomando en 
consideración al autor Adarve Corporación Jurídica, está conformado por los 
siguientes componentes: Medios de pago, técnicas de negociación y gestión 
profesional. De igual manera para la morosidad con referencia al autor Brachfield, 
sus componentes son: Condicionantes de la morosidad, riesgos de la morosidad 
en las ventas al crédito y el impacto de la morosidad en la empresa.  
La presente investigación es de tipo aplicada, nivel descriptivo–correlacional y su 
diseño es no experimental con enfoque cuantitativo. La población estuvo 
conformada por 32 trabajadores del área de crédito y cobranza de la empresa 
Inversiones JC & Asociados S.A.C, del cual se seleccionó para la muestra el total 
de su población, siendo su muestra de tipo censal. Para recopilar los datos se usó 
la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario de tipo Likert; de tal 
manera que los resultados obtenidos fueron procesados en el Software 
Estadístico Informático SPSS-24 y mediante el cual se pudo medir el nivel de 
confiabilidad de las preguntas, interpretar gráficos estadísticos, analizar la prueba 
de normalidad y optar por aplicar la correlación de T-Student. 
 Por lo tanto, se obtuvo como resultado de que la gestión de cobranza si se 
relaciona con la morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C., 
Lima, 2018. 
 











The main objective of this research was to determine the relationship between 
relationship between Collection Management and Defaults in the company 
Inversiones JC & Asociados SAC, Lima, 2018. Regarding collection management 
taking into consideration the author Adarve Corporación Jurídica, it is comformed 
of the following components: Means of payment, techniques of negotiation and 
professional management. In the same way for defaults with reference to the 
author Brachfield, its components are: Determinants of defaults, risks of defaults in 
credit sales and the impact of defaults in the company. 
The present investigation is of applied type, descriptive-correlational level and its 
design is non-experimental with a quantitative approach. The population consisted 
of 32 workers in the area of credit and collection of the company Inversiones JC & 
Asociados S.A.C, from which the total of its population was selected for the 
sample, being its sample of census type. To collect the data the survey technique 
was used and the instrument was the Likert type questionnaire; in such a way that 
the obtained results were processed in the SPSS-24 Computer Statistical 
Software and by means of which it was possible to measure the reliability level of 
the questions, interpret statistical graphs, analyze the normality test and choose to 
apply the correlation of T- Student. 
 Therefore, it was obtained as a result of the collection management if it is related 
to the delinquency in the company Inversiones JC & Asociados S.A.C., Lima, 
2018. 

































El propósito principal de esta tesis es determinar la relación entre la gestión de 
cobranza y morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C., Lima, 
2018 Además de determinar cómo la gestión de cobranza tiene relación con los 
condicionantes de la morosidad, los riesgos de la morosidad en las ventas a 
crédito, y la morosidad y su impacto en la empresa Inversiones JC & Asociados 
S.A.C  
Esta investigación está estructurada de la siguiente manera: 
El primer capítulo presenta la realidad problemática, los trabajos previos 
considerados como antecedentes para esta investigación, las teorías relacionadas 
a las variables Gestión de cobranzas y Morosidad. Asimismo se formularon los 
problemas de investigación, los objetivos generales y específicos, la justificación 
de esta investigación y las hipótesis a estudiar. 
 
El segundo capítulo expone la metodología de investigación que consiste en el 
método, tipo, nivel y diseño de la investigación. También se indica la población, el 
tipo de muestra. 
 
El tercer capítulo muestra los resultados logrados con los procesos estadísticos 
que se aplicó, para así poder alcanzar los objetivos y contrastar las hipótesis 
planteadas en esta investigación. 
 
El cuarto capítulo hallamos la discusión por teoría, por metodología y por 
resultados. 
 
El quinto capítulo abarca las conclusiones a las que se llegó con la presente  
investigación. 
 







1. 1 Realidad problemática 
Desde la antigüedad, la morosidad y las cuentas por cobrar han existido, 
podemos decir que han convivido con nosotros, a partir desde que la persona es 
capaz de  vender, permutar, ceder, e inclusive cuando practicaban el trueque. Se 
sabe que los babilonios castigaban a los deudores afectando también                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
a las familias de estos, para pagar sus deudas contraídas. Si la deuda no se  
cancelaba eran considerados como esclavos y solo eran dados en libertad tras el 
pago de la deuda. 
En la mayoría de países de latinos es un común denominador pagar tarde, no 
necesariamente por un tema económico, sino porque se ha formado un hábito.  
En el Perú, el boom crediticio empezó tras el proceso de liberalización financiera, 
la remonetización de la economía y el inicio de la recuperación económica. 
Después de un fuerte periodo de contracción del crédito en los años 80, a inicios 
de la década de los 90 la entrada de nuevos bancos, la disponibilidad de créditos 
del exterior, la repatriación de depósitos y la reducción de las tasas de interés 
permitieron una fuerte expansión del crédito. 
 
En la actualidad nos encontramos ante un mercado sumamente competitivo y 
demandante, esto es consecuencia del crecimiento de las principales fuentes de 
comercio que existen en nuestro país. Si bien es cierto muchos de estas 
actividades comerciales se inician y perduran netamente con el capital del dueño, 
en muchos casos se hace uso de una entidad financiera que brinda recursos 
económicos que permiten cumplir las necesidades del cliente. 
Es así que La cobranza en una parte fundamental de cualquier negocio que 
vende a crédito. El crédito se ve limitado a consecuencia de  los elementos de 
riesgo y tiempo, a estos se les suma el factor natural o circunstancial, infortunado 
por las circunstancias difíciles del deudor por situaciones no pronosticadas. 
El grado de endeudamiento y de morosidad ha ido desarrollando a lo largo de los 
últimos cinco años en forma favorable, pues las necesidades  de las personas se 





cumplimiento del pago de sus compromisos contraídos, esto es consecuencia que  
ahora existe una mayor difusión de la cultura financiera. 
El presente estudio se realizó en una entidad privada. Inversiones JC & Asociados 
S.A.C; es una empresa dedicada al rubro Comercial, la cual se encuentra ubicada 
en la Av. Elmer Faucett N° 1500, Carmen de la Legua Reynoso, Callao. 
Inversiones JC & Asociados S.A.C tiene como Misión satisfacer las exigencias del 
personal de la Marina de Guerra del Perú (MGP), brindando productos de calidad 
y garantía de las marcas reconocidas. Optimizando la operación comercial a 
nuestros clientes mediante facilidades de crédito y formas de pago. Asimismo 
tiene como visión Llegar a ser la empresa líder en créditos al personal de la 
Marina de Guerra del Perú; logrando tener  en cada familia naval, un crédito y un 
cliente satisfecho. 
El área de Créditos y Cobranzas forma un papel importante dentro de la 
organización ya que es el encargado de la recuperación óptima de las ventas, la 
excelencia en el servicio proporcionado a los clientes externos e internos de la 
organización, calidad, responsabilidad e integración absoluta al trabajo, a las 
metas y objetivos de la empresa. 
El área de crédito y cobranzas en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C  
se creó a finales del año 2011 a consecuencia de la suspensión definitiva de los 
descuentos a terceros para todas las entidades extra de las Marina de Guerra del 
Perú. Esto se dio en cumplimiento de la “Ley General del sistema Nacional de 
Presupuesto Ley N°2811, la cual regula los descuentos por planilla del sector 
público. Es así que el área de crédito y cobranzas se crea a partir de esa fecha 
debido al cierre definitivo de descuentos y al incremento excesivo de la morosidad 
al no contar con una gestión de cobranza para el recupero de sus ventas. 
En la actualidad Inversiones JC & Asociados S.A.C está pasando un una situación 
económica bastante difícil, a consecuencia que el área de cobranza presenta 
deficiencias en las medios de pago a consecuencia que los clientes(personal 
naval) está acostumbrado a pagar por descuento en planilla y se les dificulta a 





son traslados a provincias no pueden cumplir con su pagos o no encuentran un 
banco en el puedan efectuar sus pagos por deposito. La empresa cuenta con 
deficiencias en las  técnicas de negociación, ya que sus trabajadores se 
encuentran con algunas limitaciones en el momento de refinanciar deudas o llegar 
a un acuerdo de pago. Las debilidades encontradas en la gestión profesional en el 
área de cobranza son fruto de la poca experiencia y profesionalidad que 
presentan el área legal. Es así como agotando todas las alternativas del recobro 
de una deuda en la gestión amistosa y ante la negativa de pago por parte del 
cliente, la única opción que queda es la reclamación judicial. Si bien es la última 
alternativa, no es la que más le conviene a la empresa, teniendo en cuenta que 
nuestro sistema judicial es lento, la reclamación judicial de una deuda se puede 
prolongar de dos a tres años. Resultando para la empresa algunas veces solo un 
margen minino de recuperación de deuda. 
La empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C considera que los condicionantes 
de la morosidad son un factor importante en el incremento de la cartera pesada, 
ya que la existencia de varios condicionantes como son: la cultura y estructura 
empresarial, costumbres de pago de los clientes, la errada postura de la sociedad 
ante a la morosidad y el deficiente marco legal; todas estas interactuando entre si 
provocan el nivel de morosidad en el que se encuentra la empresa. La continuidad 
e incremento en el riesgo de las ventas a crédito han ido en aumento, debido a la 
carencia de estrictas políticas en la evaluación de créditos, ya que los 
trabajadores con la finalidad de llegar a cubrir sus metas aprueban créditos de 












1.2 Trabajos Previos 
Las referencias científicas están representadas en estudios desarrollados con 
anterioridad, representando asimismo la innovación o mejoramiento en el objeto 
de estudio. 
 Vidal, S. (2017). “La Morosidad y la rentabilidad de los bancos de Chile”, 
para optar el título profesional de Ingeniero Civil Industrial de la Universidad 
Técnica Federico Santa María, del Departamento de Industrias .Valparaíso, Chile.  
La cual se planteó como objetivo determinar si la morosidad generada por el 
incumplimiento en las responsabilidades de créditos impacta la rentabilidad de los 
bancos en Chile. Para desarrollar este estudio se utilizó la metodología de Datos 
de Panel, donde la información necesaria se recopilo directamente de las bases 
de datos disponibles del SBIF, Senac, Banco Central, entre otros.  
Lo cual concluye que la morosidad si afecta negativamente en la rentabilidad de 
los bancos en Chile con un alto nivel de significancia y predictibilidad, además que 
las  políticas de Riesgo en la admisión de créditos han sido visionarias y se han 
modificado para regular el otorgamiento con alto nivel de Riesgo. 
La investigación de Vidal  muestra que las empresas financieras deberían seguir 
este indicador para prevenir un incremento de la cartera de alto riesgo, continuas 
reestructuraciones de créditos, frecuentes castigos, y en consecuencia la 
disminución de la rentabilidad. 
 Alejandro J. y Avilés T. (2017). “Propuesta de procedimientos para 
disminuir la cartera vencida de la empresa SAMISA, Guayaquil” tesis de grado 
para la obtención del título profesional de Ingeniera Comercial de la universidad 
de Guayaquil, facultad de ciencias Administrativas. Guayaquil, Ecuador. 
La investigación tuvo como objetivo exponer procedimientos de crédito y cobranza 
para disminuir la cartera vencida de la empresa SAMISA con niveles de 
morosidad hasta de 16%. En el análisis metodológico se encontró que el tipo de la 
investigación es aplicada, nivel descriptivo con enfoque cuantitativo. La cual 





cuestionario. La población estuvo conformada por 24 colaboradores del área de 
crédito y cobranza, siendo su muestra un total de 12 trabajadores. 
 Dando como conclusión que se debe mejorar la gestión operativa del 
departamento, además de recuperar los valores dentro de las condiciones 
señaladas por la empresa, conservando una buena relación con el cliente moroso 
para incrementar las ventas y promover una buena imagen corporativa, ya que la 
finalidad es velar por la rentabilidad de la empresa en toda la gestión empresarial. 
Se puede observar que la empresa carece de políticas de cobranza y la aplicación  
de las mismas. Asimismo existe la preocupación de las cuentas por cobrar y la 
necesidad que hacer frente a los clientes que se encuentran en situación morosa 
con la finalidad de incrementar la rentabilidad de la organización. 
Acosta J. y Gualpa N. (2014). “Diseño de un sistema de control para 
disminuir la cartera vencida de las cooperativas de ahorro y crédito ubicadas en el 
Cantón Salcedo, provincia de Cotopaxi, controladas por el mies, para el ejercicio 
económico  2012”, para optar el título profesional de Ingeniero en Contabilidad y 
auditoría de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Unidad académica de Ciencias 
Administrativas y Auditoria. Latacunga, Ecuador. 
El objetivo de la investigación tuvo como objetivo analizar el planteamiento de un 
sistema de concesión y recuperación de la cartera para controlar y reducir los 
índices de morosidad, La investigación fue de tipo Básica, nivel descriptivo, con 
enfoque cuantitativo, empleo la técnica de la encuesta y entrevista al personal del 
área de créditos, siendo su población censal. 
Se concluyó que la cooperativa evidencia falencia en su estructura organizacional 
en el área crediticia además que no existen procesos para la concesión de 
créditos y recuperación de cartera, convirtiendo dichos inadecuados 
procedimientos en una amenaza de alto riesgo para la estabilidad institucional en 
el futuro inmediato, por que incrementa a índices peligrosos la cartera vencida y 
amenaza la estabilidad, liquidez y solvencia de la cooperativa. 
El antecedente previo hace énfasis en la necesidad de la existencia de una 





previos al otorgamiento de un crédito, y evitar la dación de préstamos a clientes 
insolventes incrementando los índices de morosidad. 
Bonilla C. (2014). “Determinantes de la probabilidad de morosidad en la 
cartera de microcrédito”, para optar el título profesional de Licenciada en 
economía  de la Universidad del Valle, facultad de ciencias Sociales y 
Económicas. Santiago de Cali, Colombia. 
Se planteó  como objetivo analizar e identificar los diferentes factores de riesgo 
que inciden sobre la morosidad. La metodología  de la investigación fue de tipo 
Aplicada, nivel descriptivo – correlacional .empleó un modelo de datos cuenta con 
ceros inflados, el cual permita estimar el riesgo de impago de los clientes y 
explorar los determinantes que conllevan a estos deudores al incumplimiento en 
el pago de su obligación.  
Dando como resultado de la investigación  que los clientes que llevan más tiempo 
con sus negocios tienen menor probabilidad de caer en mora. La explicación de 
esto se debe a que a que las microempresas poseen una mayor estabilidad 
financiera que les permite cumplir con todas sus obligaciones. 
Debido la creación de pequeñas empresa financieras, es necesario medir el 
riesgo al que se encuentran expuestas estas instituciones, con el apoyo de 
modelo que se ajusten a su realidad y permitan determinar los riesgos de la 
morosidad. 
Rivero, A (2014). “Propuesta de Estrategia Financiera para el departamento 
de créditos y Cobranzas para el mejoramiento de la gestión de cobranzas caso en 
la empresa venezolana Del Vidrio (Vendrio)”. Tesis para obtener el grado de 
licenciado en contabilidad. Universidad de Carabobo. 
Cuyo objetivo principal fue proponer una estrategia financiera al Departamento de 
Crédito y  Cobranza para el mejoramiento de la gestión de cobranza. La 
investigación fue de tipo aplicada a través del nivel descriptivo correlacional, 
diseño no experimental. Utilizo la encuesta como técnica de recolección de datos, 





El resultado de la investigación concluyó en que los trabajadores del 
departamento de cobranza son nuevos, en adición no se les ha dado la inducción 
correspondiente como consecuencia no conocen las funciones que deben cumplir  
dentro del departamento. Lo que ocasiona que existan funciones que nadie 
realice y los trabajadores no se responsabilicen del mismo. 
El estudio mencionado demuestra cuán importante es la capacitación del personal 
de cobranzas. El que cada colaborar pueda identificar cual es la función que 
desempeña en el departamento de cobranzas es preciso, ya que de esa manera 
realizando sus funciones correctamente se lograra los objetivos de la organización 
y por ende el del departamento de cobranza. 
Pally, U. (2016). “Análisis de la Gestión de Riesgo crediticio y su incidencia 
en el nivel de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura 
Agencia Juliaca periodo 2013 – 2014” tesis para optar el título de profesional de 
Contador Público, de la Universidad Nacional del Altiplano, Facultad de Ciencias 
Contables y Administrativas. Puno, Perú. 
Siendo el objetivo de la investigación explicar las políticas y reglamentos de 
créditos respecto al nivel de morosidad y determinar el nivel cumplimiento de las 
funciones del sectorista de créditos y su influencia en la gestión del riesgo 
creditico de la institución. Para ello se realizó una investigación con una muestra 
de 10 colaboradores y 20 clientes, empleándose para dicho análisis el uso del 
método analítico, deductivo y descriptivo haciéndose uso de la técnica e 
instrumento de encuesta.  
Dando como conclusión que si existe relación directa entre la gestión de riesgo 
crediticio y su incidencia en el nivel de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro 
y Crédito de Piura agencia Juliaca. Por lo tanto la empresa cuenta con una 
política y reglamentos de crédito los cuales son conocimiento y aplicación de por 
parte del personal involucrado. Asimismo se concluye que lo sectoristas cumplen 






La investigación previa muestra como con el buen desarrollo de las funciones de 
cada colaborador en el área de cobranza, aporta a la minimización de la 
morosidad en la empresa, debido a cada uno cumple con la eficiente función en 
cada etapa comenzando con una correcta evaluación de crédito hasta el 
seguimiento de la cancelación de la deuda por parte cliente. 
Ferrel, D. (2016). “Causas del riesgo crediticio y su efecto en la morosidad 
de la Financiera Crediscotia de la agencia Grau-retail Año 2015”, para optar el 
título profesional de Contador Público de la Universidad Cesar Vallejo, Escuela 
Académico Profesional de Contabilidad. Trujillo, Perú. 
 El objetivo de la investigación consistió en determinar el efecto de las causas del 
riesgo crediticio en la morosidad de la Financiera Crediscotia de la Agencia Grau 
– retail Trujillo 20215. El tipo de la investigación  fue aplicada, nivel descriptivo, el 
diseño fue no experimental de corte transversal, La población de estudio fue la 
financiera Crediscotia  de la Cuidad de Trujillo. Las técnicas empleadas fueron la 
entrevista y análisis documentario, los instrumentos fueron el cuestionario y la 
guía de análisis documentario respectivamente. 
En su trabajo concluye que las causas del riesgo crediticio como la falta de 
políticas de crédito y la falta de capacitación a los asesores de crédito son las 
principales causas que afectan a la morosidad de la Financiera, para ello propuso 
un plan de riesgo para disminuir la morosidad de la Financiera Crediscotia, con la 
finalidad de propagar el pago de la cartera atrasada y generar beneficios en el 
financiamiento de la deuda.  
Mediante la investigación de Ferrel, nos confirma la importancia de fortalecer las 
políticas de crédito de la empresa, de igual manera la capacitación constante del 
personal de créditos y cobranzas resulta un arma de doble filo para el tema 
recuperos, disminución de la morosidad y por ende el incremento de la 
rentabilidad de la empresa. 
Mayhuire (2015) en su investigación “Cartera de Créditos y Gestión de 
morosidad de la Empresa MA&MM soluciones S.R.L en la Macro Región Sur del 





profesional de Ingeniero Comercial con mención en –finanzas de la Universidad 
Católica Santa María, Programa Profesional de Ingeniería comercial. Arequipa, 
Perú. 
La investigación tuvo como objetivo  analiza la cartera de créditos y la gestión de 
morosidad de esta institución, la cual tiene presencia en los departamentos de 
Arequipa. Diseño empleado es de tipo descriptivo y explicativo,  de enfoque 
cuantitativo. Para analizar las variables de esta investigación se utiliza el Ratio de 
Cartera atarazada o Rcat. 
Dando como conclusión que la morosidad puede originarse por información 
asimétrica o por variables endógenas a una empresa, demostrando en efecto que 
la gestión de la morosidad tiene relación con la evolución de la morosidad y como 
consecuencia esta influye en la cartera de créditos. 
El estudio mencionado demuestra como las variables endógenas o factores 
externos pueden influenciar en el incremento de los niveles de morosidad de la 
empresa y como mediante una buena gestión de cobranza esta se puede 
identificar y controlar. 
Calderón (2014) “La Gestión de Riesgo Crediticio y su influencia en el nivel 
de morosidad de la caja municipal de ahorro y crédito de Trujillo – Agencia sede 
Institucional – periodo 2013, universidad Nacional de Trujillo, tesis para obtener el 
título profesional de Licenciado en Administración de la Escuela académico 
Profesional de Administración. Trujillo, Perú. 
Siendo el objetivo de la investigación  determinar cómo influye la gestión del 
riesgo crediticio en el nivel de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito 
de Trujillo S.A – Agencia Sede Institucional – Periodo 2013. El tipo de 
investigación fue básica, diseño no experimental con enfoque cuantitativo  - 
correlacional. La recolección de información fue atreves de la aplicación de la 
encuesta a la muestra de estudio representada por 15 asesores de crédito de la 






Con el estudio realizado se llegó a la conclusión que la gestión de riesgo crediticio 
influyo disminuyendo los niveles de morosidad en la Agencia Sede Institucional de 
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo. Por consiguiente la Caja Trujillo 
gestiona el riesgo crediticio de manera proactiva y adecuada a las metas y 
objetivos planteados por la institución. Para ello ha implementado medidas que 
refuercen el proceso crediticio. 
Del antecedente mencionado se puede sugerir la  importancia de  que dichas 
mejoras se sostengan a lo largo del tiempo y que sean acompañadas por un sano 
crecimiento en sus colocaciones lo cual debería incrementar sus niveles de 
generación a fin de no mermar sus indicadores de rentabilidad y liquidez. 
 Uceda, L. y Villacorta, F. (2014). Las políticas de ventas al crédito y su 
influencia en la  morosidad de los clientes de la Empresa Import ExportYomar 
E.I.R.L en la ciudad de Lima Periodo 2013”. Tesis de grado para la obtención del 
título profesional de Contador Público de la universidad de Privada Antenor 
Orrego, Facultad de Ciencias Económicas. Lima, Perú. 
Su objetivo general fue determinar si las políticas de ventas al crédito influyen en 
la morosidad de los clientes de la empresa Import ExportYomar E.I.R.L en la 
ciudad de Lima Periodo 2013. La investigación fue de tipo aplicada, la población y 
muestra estuvo conformada por 100 clientes de la empresa Import ExportYomar. 
La técnica de recolección de datos fue la observación, revisión documentaria y 
entrevista; el instrumento fue la entrevista y cuestionario. 
Después de analizar y revisar los resultados de la investigación se concluyó que 
las políticas de ventas al crédito si influyen en la morosidad de los clientes de la 
empresa Import ExportYomar E.I.R.L de año 2013, según evaluación y análisis de 
una muestra de 100 clientes, se determinó que la morosidad, es a  consecuencia 
del incumplimiento de los requisitos normados en las tres políticas de créditos 
establecidos por la empresa. 
Como aporte a esta investigación se puede mencionar la  importancia  de contar 





contenidas en un reglamento o normativa aprobada y autorizada por la alta 
dirección. 
1.3 Teorías relacionadas al tema. 
1.3.1 Gestión de Cobranza  
Adarve Corporación Jurídica (2012) aduce que: “El proceso de reclamación 
de una deuda se inicia habitualmente con una serie de actuaciones por parte del 
acreedor tendentes al cobro del importe adeudado, optimizando el tiempo y los 
recursos.” (p.189) 
Para que exista una correcta gestión de cobranza, el acreedor tiene que realizar 
acciones de cobranza optimizando los tiempos y los recursos. 
Brachfield (2012) indica que: 
La empresa que no consigue el cobro de una venta realizada sufre 
irremediablemente una pérdida económica pura que equivale el coste del producto 
vendido. Asimismo sufre un lucro cesante que es el margen comercial que ha 
dejado de percibir, osea el beneficio que hubiera proporcionado la venta”. (p.42) 
Es perjudicial para una empresa no llegar a cobrar una venta realizada, se pierde 
el coste de lo vendido y se deja de percibir el margen de ganancia.  
Pardo (2003) afirma que: 
 El medio de pago con el que se liquidará una operación de comercio exterior será 
resultado de una negociación previa que habrá tenido lugar entre los sujetos 
contratantes: comprador y vendedor. En esta negociación, normalmente, impondrá 
sus condiciones aquella parte que disfrute de una posición de fuerza o dominio en el 
mercado. Sin embargo, en la elección del medio de pago influirá, como se analizará 
más adelante, una serie de factores, entre los que destacan el grado de confianza 
que exista entre comprador y vendedor. (p.20) 
En las negociaciones es donde se elige el medio de pago, la parte que tenga 
mayor fuerza o dominio de mercado es el que impone sus condiciones. Pero 





 Santandreu (2009) Menciona que las cuentas por cobrar son “como el 
activo recuperable que una compañía tiene al colocar bienes o servicios mediante 
políticas de ventas al crédito” (p.111) 
Herz (2015) aduce que: “Las Cuentas por Cobrar son derechos exigibles de 
cobro de dinero, que tiene la empresa con terceros resultantes de transacciones 
propias, es decir, de operaciones de venta que realiza la empresa.” (p145) 
Cuando una empresa realiza una venta está en su derecho de exigir el cobro del 
dinero que le deben, estas son la Cuentas por Cobrar. 
Córdoba (2012) afirma que:  
La adecuada gestión de los recursos invertidos en cuentas por cobrar, es una de las 
más importantes responsabilidades de la gestión financiera de la empresa, para 
alcanzar los propósitos institucionales. En esta labor, que implica asumir riesgos, se 
deben estudiar rendimientos, al igual que investigar y mejorar políticas de cobranzas. 
(p.203) 
Una adecuada gestión financiera en la empresa implica gestionar eficientemente 
las cuentas por cobrar, si es que se desea cumplir con los objetivos 
institucionales.  
1.3.1.1 Medidas de una correcta Gestión de Cobranza 
Establecer una política de créditos y un manual de procedimientos 
“Hay que redactar una política de créditos y cobros coherente con la situación y 
un decálogo de procedimientos que contenga las normas de actuación en materia 
de concesión de créditos y acción de cobro”. (Brachfield, 2009, p.35) 
De igual manera es necesario mentalizar a los colaboradores del área que 
ejecuten a pie de la letra las políticas y procedimientos establecidos. 
Otorgar a cada cliente un límite de riesgo 
Brachfield (2009) “Establecer un límite de crédito para cada cliente; esto es una 





que no vamos a sobrepasar en ningún momento si no es con la autorización de 
algún directivo responsable” (p.36). 
Pedir referencias a otros proveedores 
“El mejor informe sobre los hábitos de pago de un nuevo comprador nos lo 
pueden dar los proveedores que llevan tiempo trabajando con el cliente y que no 
sean competidores directos” (Brachfield, 2009, p.36). 
Evitar fallos en el momento de la venta; ser irreprochable. 
Las empresas que venden productos o servicios deben tener como objetivo el tener 
“cero” fallos en su actuación y ofrecer un servicio de calidad a los clientes. La 
empresa proveedora debe haber actuado de forma irreprochable y poder demostrarlo 
en cualquier momento: cumplir con todos los requisitos de cantidad, calidad, plazo de 
entrega, precio, facturación, etc. Es importante servir los pedidos completos, a su 
debido tiempo, coincidiendo con la orden de compra y perfectas condiciones. El 
proveedor debe atender con diligencia cualquier reclamación del cliente por 
insignificante que esta sea y mantener un buen servicio  post-venta. De esta forma, 
evitando los litigios e incidencias comerciales se eluden las posibles acciones del 
cliente que se niegan a pagar alegando la existencia de una disputa comercial. 
(Brachfield, 2009, p.36). 
La gestión pro-activa en el cobro 
El departamento de créditos debe comprobar que las fechas –sobre todo a partir de 
determinados importes- son correctas antes del vencimiento de pago con el objetivo 
de poder solventar a tiempo el error. Por consiguiente es conveniente contactar 
telefónicamente con la empresa cliente y hablar con la persona responsable de dar 
las órdenes de pago. (Brachfield, 2009, p.36). 
El personal encargado de efectuar las cobranzas del área tiene que tener un seguimiento y 
control del vencimiento de los pagos a vencerse, a fin de hacerle saber al cliente 
oportunamente de sus pagos pendientes. 
1.3.1.2 Otras teorías 






Según Rodríguez (2008) El crédito interempresarial “constituye una forma de 
desintermediación financiera, que incluye los créditos comerciales y financieros 
que se conceden entre sí las empresas no financieras. (…), resulta conveniente 
evaluar su relevancia en el proceso de financiación empresarial así como en el 
propio funcionamiento comercial de la empresa. Dentro de lo que se conoce como 
crédito interempresarial se distinguen dos tipos: el crédito comercial y el crédito 
financiero. (p.35) 
El crédito comercial  
Rodríguez (2008) menciona, “el crédito comercial se puede conceder a través de 
fórmulas como el aplazamiento del pago de una transacción sobre bienes o 
servicios que sean objeto de negocio típico de la empresa” (p.35). Además indica 
Que esta está relacionado con el pago de cuentas futuras. 
Aunque se desconocen explícitamente las condiciones regulares de comercialización 
y los tipos de interés que se aplican en el aplazamiento del cobro de sus productos o 
servicios objeto de negocio, los balances y las cuentas de resultados de las empresas 
permiten realizar una aproximación, mediante los llamados períodos medios de cobro 
o de pago. (Rodríguez, 2008, p.36) 
El crédito financiero 
Rodríguez (2008) Indica que el crédito financiero “abarca los aplazamientos de 
pago que se conceden entre sí las empresas fuera de lo que es su objeto 
comercial” (p.36). Este tipo de crédito tiene que ver respecto a las deudas 
contraídas con los acreedores o financiación con los deudores. 
Al respecto Chuliá (1991)  
Los aspectos principales que caracterizan el marco institucional que se ha ido 
configurando en torno al uso del crédito interempresarial son, entre otros, los 
siguientes:  
• La instrumentación del crédito interempresarial, que se lleva a cabo, 
fundamentalmente, a través de facturas, recibos, letras de cambio, pagarés, 
compromisos de pago y certificaciones; aunque las tarjetas de crédito se han 





 • No negociabilidad. El hecho de que el crédito interempresarial se base en una 
estructura instrumental poco favorable a su movilización, hace que no exista un 
mercado organizado para esta clase de deuda. Sin embargo, podría producirse algún 
tipo de compraventa de la misma entre grupos de empresas conocidas mutuamente. 
(Citado en Rodríguez, 2008, p.36). 
1.3.1.3 Dimensiones de la Gestión de Cobranza 
1.3.1.3.1  Medios de pago 
Según Adarve Corporación Jurídica (2012) recomienda que “El medio de pago 
sea  predefinido y único, nunca alternativo o a elección de alguna de las partes.” 
(p.125). 
 Además indica que: 
 El medio de pago será el que las partes contratantes pacten libremente, o aquel que 
imponga una de ellas y acepte la otra. No puede existir divergencia en el medio de 
pago. En el caso en el que pago no sea tendido, el medio pactado elegido supone el 
soporte documental en el cual se va a fundamentar la reclamación. (p.127) 
El medio de pago es pactado por ambas partes (comprador y vendedor), esto se 
tiene que respetar y no puede haber ningún tipo de divergencia. Esto será 
utilizado como soporte documental en el proceso de reclamación. 
El Recibo 
Según Adarve Corporación Jurídica (2012), “El recibo es el medio a través 
del cual el receptor o acreedor tiene que afirmar que ha recibido el pago en el 
concepto determinado, que lo ha recibido de una persona en concreto” (p.129). 
El recibo permite conocer los datos de la operación, tanto el importe pactado, el 
producto que se está adquiriendo y datos de ambas partes. 
La transferencia bancaria 
Los sujetos que participan en la transferencia bancaria son tres. Dos de ellos son 
directos intervinientes en el negocio jurídico cuyo medio de pago se articula a través 
de la transferencia, reciben el nombre de ordenante (el que paga, el que ordena el 
pago a través del medio de pago llamado transferencia) y el beneficiario (el que 
recibe el pago, el que se beneficia del medio de pago denominado transferencia). El 





la cual y gracias a la cual se articula como medio de pago. (Adarve Corporación 
Jurídica, 2012 p.136) 
La intermediación financiera es dada por el banco, el cual es el medio por el cual 
se realiza el pago. Es recomendable que la mayor parte de los pagos que reciba 
la empresa sean bancarizados, porque esto permite tener un mejor control e 
información de los pagos que recibe.  
La letra de Cambio 
Adarve Corporación Jurídica (2012) define la letra de cambio como “título 
de crédito formal y completo, que obliga a pagar  a su vencimiento, en un lugar 
determinado, una cantidad cierta de dinero  a la persona primeramente 
designada, o a la orden de ésta  o a otra distinta también designada.” (p.150) 
La letra es un buen respaldo para el acreedor porque en ella se indica el 
vencimiento en el cual debe pagarse, el lugar y el importe. De esta forma se 
establece una obligación de pago para el deudor. 
1.3.1.3.2 Técnicas de negociación 
De acuerdo a Adarve Corporación Jurídica (2012) señala que: 
La capacidad negociadora en una gestión de recobro de deuda es muy importante. 
Con imaginación y creatividad siempre es posible encontrar, en cualquier 
negociación, aspectos gana-gana, que aumenten los beneficios o la satisfacción de 
ambas partes, incluso en el ámbito de una gestión de recuperación de impagados. 
(p.199). 
Es evidente que el principal objetivo de cualquier acreedor es el de recuperar o 
regularizar el total de las cantidades que se le adeudan, en el menor plazo de tiempo 
posible. Sin embargo, esta premisa no siempre es viable en su totalidad, debido 
fundamentalmente a que el deudor no tenga la suficiente liquidez como para hacer 
frente al pago de la deuda. Para estos casos, los acreedores poseen una serie de 
fórmulas de negociación que les puedan permitir la definitiva cancelación de la deuda. 
Estas fórmulas son aplicables tanto en la fase amistosa de recuperación como en la 





En la negociación se tiene que buscar recuperar la mayor parte de la deuda. A 
veces no se puede recuperar, pero existen diferentes tipos de fórmulas que 
pueden permitir la cancelación de la deuda en cualquier momento. 
Acuerdo de pago 
Este mecanismo nos permite establecer un plan de pagos a efectos de proceder a la 
regularización de la deuda. Este plan de pagos se establecerá según acuerden 
acreedor y deudor (pagos semanales, mensuales, etc.). Conviene que entre pago y 
pago no discurran más de 30-40 días, ya que, de otra manera, se dificulta su control 
(Adarve Corporación Jurídica, 2012 p.201). 
Ambas partes buscaran sacar el mayor provecho posible, por ello es importante 
que se llegue a un punto medio en donde ambos sientan que están ganando.  
La quita 
Consiste en rebajar la cantidad adeudada, a fin de facilitar una regularización más 
rápida de la deuda existente. En ocasiones, el deudor no puede disponer del 
montante total adeudado, pero sí de una cantidad que, cuando menos, puede cubrir 
el principal de la deuda y la mayor parte de los intereses. Presupuesto básico para 
aceptar una quita es la realización de un solo pago, el cual no se puede demorar en 
exceso en el tiempo (Adarve Corporación Jurídica, 2012, p.202). 
Es uno de los últimos recursos que utilizará la empresa, realizar una rebaja 
significa dejar de ganar la totalidad de la deuda e intereses, pero por otro lado 
permite recuperar la mayor parte de la deuda sin tener que esperar más. 
La refinanciación 
Consiste en la negociación de la deuda existente, concediéndose al deudor un nuevo 
plazo para abonar la cantidad adeudada, estableciéndose un plan de pagos que 
deberá cumplir. A simple vista, puede parecer un mero y nuevo acuerdo de pago; sin 
embargo, la mayor virtud de la refinanciación es la exigencia al deudor de unas 
mayores garantías para el caso de que se produjera una nueva situación de 
morosidad (hipotecas, nóminas de cuantía alta, avalistas, etc.).(Adarve Corporación 
Jurídica, 2012 p.203) 
La refinanciación es otro de los recursos que puede utilizar la empresa, establecer 





aseguran el cumplimiento del pago de toda la deuda. Si bien es cierto se tendrá 
que esperar más tiempo para que se realice la cancelación, pero en un largo 
plazo esto genera una mayor rentabilidad para la empresa. 
1.3.1.3.3 Gestión profesional 
Puede parecer, en un primer momento, que sólo las grandes empresas recurren a 
profesionales a la hora de plantearse la recuperación de sus deudas. Esta presunción 
choca de lleno con la realidad, debido a que la función principal de las empresas 
encargadas de la recuperación, tanto amistosa como judicial, de deudas monetarias 
no es la gestión de un determinado número de asuntos, sino la correcta gestión de los 
mismos. Es básico entender que no todas las deudas pueden recuperarse a través 
del mismo método, sino que se presentan particularidades que deben ser tenidas en 
cuenta por el profesional encargado de su reclamación (origen de la deuda, importe, 
antigüedad, tipo de deudor, etc.).(Adarve Corporación Jurídica, 2012, p.206) 
La correcta gestión profesional en las cobranzas, va permitir recuperar las deudas 
que tienen con la empresa, para ello hay que tomar en cuenta la gestión de todos 
los asuntos relevante y gestionarlos de manera eficiente. No todas las deudas se 
podrán recuperar de la misma manera, para ello el profesional encargado tendrá 
que buscar la mejor estrategia para realizar el recupero. 
Experiencia y profesionalidad 
Uno de los grandes problemas que encuentran los acreedores en el momento de 
afrontar la gestión de recuperación de una deuda es precisamente qué hacer en estos 
casos. La empresa especializada llevará a cabo sus actuaciones basándose no sólo 
en su experiencia legal y procesal, sino también en su experiencia humana, y es que 
no conviene olvidar que, en la reclamación de impagados, cada deudor es único, si 
bien se pueden establecer una serie de patrones psicológicos que ayudan a una 
mejor y más eficaz recuperación de las deudas. (Adarve Corporación Jurídica, 2012, 
(p.207-208) 
La experiencia humana adquiere un rol importante al momento de negociar con 
cada deudor. Teniendo en cuenta que cada deudor es diferente, se tendrá que 
buscar la mejor forma de convencer al deudor y que este cumpla cuanto antes 






El Gestor de Cobro 
“Las formas de hacer y los comportamientos de los gestores de impagados 
son críticos para contribuir a la consecución de los objetivos de los clientes.” 
(Adarve Corporación Jurídica, 2012 p.203) 
El gestor de recobro cumple un papel importante, es el que tendrá un contacto 
directo con el deudor y buscará la forma de que se vayan cumpliendo con el pago 
de las deudas. 
La reclamación judicial 
Adarve Corporación Jurídica (2012), menciona en cuanto a la reclamación judicial 
de una deuda “cuando de deudas dinerarias se trata, como cantidad determinada 
o líquida debe entenderse no sólo la fijada de manera cierta, sino también aquella 
que es fácil de determinar con sencillas operaciones aritméticas.” (p.309) 
Es importante incluir desde el principio todos aquellos hechos y razonamientos 
jurídicos en que se pretenda basar la pretensión, puesto que, una vez presentada la 
demanda, no se admitirá la alegación de ningún hecho ni de ningún argumento 
jurídico que no haya sido puesto de manifiesto en el escrito inicial. Se exceptúan 
únicamente aquellos hechos que se hayan producido con posterioridad o de los que 
el demandante haya tenido conocimiento después de presentada la demanda (Adarve 
Corporación Jurídica, 2012 p.232) 
Demandar una deuda vía judicial ya es el último recurso en la cual la empresa 
buscará recuperar el dinero que le deben. Una vez que se presenta la demanda, 
ésta ya no podrá ser modificada. En algunos casos los deudores deciden 
acercarse a la empresa para realizar la cancelación y así detener la demanda. 
1.3.2 Morosidad 
Brachfield (2012) indica que: “La Morosidad constituye un incumplimiento 
contractual  que ocasiona onerosas cargas administrativas y financieras a las 
empresas, especialmente a las PYMES, las cuales deben soportar plazos de 
pago excesivos que le obligan a mantener de forma permanente importantes 





La morosidad es el incumplimiento contractual que puede llegar a generar 
pérdidas económicas a la empresa. En algunos casos se tienen plazos de pagos 
excesivos, los cuales hacen que las morosidades sean una constante. 
Teruel (1995) afirma que: “En una aproximación al concepto de moroso, 
podemos definir este como “todo aquel que no ha cumplido con su compromiso 
de pago a vencimiento, o su posición en cuenta es deudora”. (p.101) 
El moroso es aquel que no cumple con los compromisos de pago que tiene y su 
cuenta permanece como deudora. 
Respecto a la Morosidad Osterling (2007) define: “La mora es una 
institución propia de la inejecución de las obligaciones. Por eso se legisla en sus 
dos modalidades. (p.41) 
Las pérdidas que sufre el acreedor como consecuencia de la inejecución de la 
obligación, o de su cumplimiento parcial, tardío o defectuoso, corresponden al daño 
emergente; las utilidades que deja de percibir, por iguales motivos, corresponden al 
lucro cesante. El daño emergente es el empobrecimiento del patrimonio del acreedor. 
El lucro cesante corresponde al legítimo enriquecimiento que se frustró. (Osterling, 
2007, p.243) 
La morosidad consiste en el incumplimiento del pago que le deben a la empresa, 
esto genera una pérdida económica. 
Viciana (2015) aduce que: “Moroso es  la persona física o jurídica que está 
legalmente reconocido como deudor, en el ámbito español se puede aplicar a 
partir  del tercer mes de impago.” 
El moroso es el deudor que tiene más de 3 meses de haber impagado una deuda. 
Según la Real Academia Española define el termino Mora como: 
“Dilación o tardanza en cumplir una obligación, por lo común la de pagar 
cantidad líquida y vencida”. 





1.3.2.1 Morosidad Financiera 
Según Aman (2012) “La morosidad financiera se refiere a ratios que determinan el 
nivel de endeudamiento de una entidad financiera” (p.250). 
Es importante identificar la tasa de morosidad de la empresa a fin que en el 
momento de realizar los estudios de morosidad se pueda obtener la información 
correcta. Los cuales son: 
- La tasa de morosidad, nos muestra el porcentaje de créditos dudosos entre el total 
de créditos.  
- La tasa de morosidad del crédito, nos indica la tasa de mora de crédito que se le 
brinda a los clientes.  
- La tasa total de morosidad, añade a la morosidad compromisos y riesgos 
contenidos. (Aman, 2012, p.250) 
1.3.2.2 Otras Teorías 
Teoría de la utilidad esperada 
La mayor precisión formal de esta aproximación neoclásica se obtiene con Neumann 
y Morgenstern (1944), que extienden el trabajo que doscientos años antes había 
realizado Daniel Bernoulli (1738). Demuestran de la insuficiencia del valor monetario 
esperado (VME) como criterio para decisiones riesgosas y arribando a la teoría de la 
utilidad esperada (UE).  
En el VME, en situaciones de elección se supone que el objetivo es maximizar el 
rendimiento esperado en dinero. 
El concepto del VME dejó paso a otro más complejo, el de la utilidad esperada. Esta 
utilidad tiene relación con las actitudes de los individuos ante el riesgo. Esta utilidad, 
medida no en términos de ganancia sino de satisfacción, que incluye las preferencias 
subjetivas ante situaciones inciertas, fue decisiva para superar el VME y dar paso a la 
UE. (Pascale, 2011, p.191) 
Teoría del Riesgo 
La teoría propuesta busca dar respuesta a la pregunta de ¿cómo los seres humanos 
adoptan las decisiones económicas, en la realidad, en el seno de las organizaciones? 





 a) la relación de empleo  
b) el equilibrio organizacional 
c) los mecanismos de la racionalidad acotada.  
Nos centramos en este último. Los mecanismos de racionalidad acotada, se basan en 
dos pilares básicos: a) búsqueda de alternativas y b) satisfacción.  
Simon sostiene así una posición diferente a la teoría neoclásica. El individuo no 
conoce todas las alternativas, esto es, cuenta con una información limitada. El agente 
económico busca alternativas y, cuando encuentra la que se aviene a su nivel de 
apreciación, desiste de la búsqueda de otras alternativas y escoge esa. Simon 
denomina esta forma de buscar alternativas como un modelo de selección de 
satisfacción. De esta forma, entiende que los agentes económicos satisfacen más 
que maximizan. (Pascale, 2011, p.199) 
Teoría del Riesgo y rendimiento de portafolios. Diversificación de Markowitz 
(1952, 1959) 
 Markowitz sostiene que no sólo interesa el rendimiento esperado sino también el 
riesgo involucrado. Su razonamiento lo lleva a establecer que el análisis debería 
centrarse en cómo obtener portafolios que, para un nivel dado de riesgo, maximicen 
el rendimiento esperado o, que en un nivel dado de rendimiento esperado minimicen 
el riesgo. (Pascale, 2011, p.194) 
1.3.2.3 Dimensiones de la Morosidad 
1.3.2.3.1 Condicionantes de la Morosidad 
 Por lo general se suele echar la culpa a la existencia de la morosidad por la 
coyuntura económica (es lo más fácil); esto no es correcto puesto que la coyuntura 
constituye uno de los condicionantes de la morosidad, pero no es único causante del 
fenómeno. Indudablemente la morosidad, puede aumentar debido a causas 
coyunturales, como puede ser la crisis económica, puesto que en periodos difíciles, 
en los que se produce el encarecimiento del coste del dinero, las empresas utilizan 
una prolongación de los plazos pago como un sustituto de créditos bancarios. 
(Brachfield, 2012, p.17) 
“Por consiguiente, la morosidad no es un fenómeno únicamente provocado por la 
coyuntura, sino que es necesario considerar la existencia de varios 





existente en un momento dado de la economía de un país o sector determinado” 
(p.7) 
La morosidad no solo existe por la mala coyuntura económica, sino también se 
debe a otros factores. Estas condiciones hacen que la empresa tenga que recurrir 
a realizar ventas con plazos de pagos prolongados. 
Para Brachfiel (2012) los principales condicionantes de la morosidad son cuatro, 
indica que “estos cuatro elementos actúan de forma sinérgica y en la actualidad 
son los auténticos culpables de los problemas de cobro.” (p.18) 
Cultura Empresarial y costumbres de pago. 
Brachfield (2012) menciona respecto a la cultura empresarial y costumbres de 
pago “La inexistencia de una ética definida en el cumplimiento de las obligaciones 
de los deudores has dejado un vacío moral que permite la existencia de una 
morosidad permanente.” (p.19) 
Esta carencia de ética y cultura empresarial en el cumplimiento de las obligaciones de 
pago se puede constatar incluso cuando el deudor firma documentos mercantiles 
como puede ser contratos, reconocimientos de deuda, pagares o cheques. En 
numerosas ocasiones el suscribir estos documentos –que en otros países son casi 
sagrados- no supone para el firmante ni siquiera un compromiso moral para su 
cumplimiento. (Brachfield, 2012, p.20).  
Existen todo tipo de clientes, pero hay algunos que desde el principio no tienen el 
interés de cumplir con los pagos, firman los contratos pero para ellos esto no 
significa una obligación que tengan que cumplir. 
La postura de la sociedad ante la morosidad 
La morosidad es un fenómeno difícil de erradicar puesto que forma parte de las 
costumbre del país (…), por lo que únicamente con cambios legislativos no será 
posible acabar totalmente con el problema. La sociedad ha sido siempre muy 
tolerante con los morosos e incluso existe cierta simpatía hacia el “morosillo” que 





Una mala cultura de pago es un problema que viene afectando a nuestra 
sociedad desde mucho tiempo atrás. Somos una sociedad muy tolerante con la 
morosidad, es más, en muchos casos se premia al “vivo” que no paga. 
La estructura empresarial 
La estructura empresarial también determina la morosidad, puesto que existen 
muchas empresas con una deficiente estructura financiera, mala organización y nula 
planificación. Esto se debe a que en muchos países el tejido empresarial está 
formado mayoritariamente por microempresas y pequeñas empresas que disponen 
de escasos recursos financieros. (Brachfield, 2012, p.22). 
La adecuada estructura de la empresarial, una buena organización y planificación, 
ayudará a reducir la morosidad. También será importante que las empresas 
cuenten con los recursos financieros necesarios. Todas las áreas que intervienen 
en este proceso, deben de estar alineadas para cumplir con los objetivos de 
cobranza establecidos. 
El Marco Legal 
Según Brachfield (2012) respecto al Marco Legal, “en los últimos diez  años han 
aparecido novedades legislativas importantes, y que han supuesto una mejora 
considerable en la problemática (…) que han supuesto un aumento considerable 
de los derechos del acreedor frente al deudor moroso”. (p.23) 
El inconveniente de recurrir a los tribunales  es el coste de los procedimientos 
judiciales, la lentitud de los procesos y que un elevado porcentaje de sentencias no se 
pueden ejecutar al carecer de demandado de bienes embargables. En cuanto a los 
costes que el acreedor tiene que afrontar a la hora de reclamar sus deudas en los 
juzgados, estos son principalmente el pago de los honorarios de los abogados y 
procuradores, además de los gastos administrativos y tasas judiciales del propio 
proceso.” (Brachfield, 2012, p.23). 
Acudir a los tribunales significa que la empresa tendrá que incurrir en costes 
adicionales, soportar la lentitud del proceso judicial. Los principales pagos que 
realiza la empresa son por los honorarios de los abogados, las tasas judiciales y 





1.3.2.3.2 Riesgos de la Morosidad en las ventas a crédito 
Un principio fundamental es que el riesgo del crédito aparece ante cualquier 
operación con pago diferido y persiste hasta que se ha cobrado íntegramente el 
importe de la venta. Las únicas ventas que no presentan un riesgo de crédito son 
aquellas operaciones que se realizan al contado en sentido estricto; a saber: con 
liquidación en dinero efectivo efectuada simultáneamente a la entrega de la 
mercancía o bien mediante el abono de la factura realizado con anterioridad al envío 
de los bines (prepago). Cualquier otra modalidad de pago, incluso los denominados 
contados comerciales, supone la aparición de riesgo crediticio, es decir  existe la 
contingencia del cumplimiento de la obligación de pagos por parte del cliente. 
(Brachfield, 2012, p.23). 
El riesgo va a parecer siempre que se realice una venta con pago diferido. Este 
riesgo acabará cuando se realice el cobro integro de toda la venta. Una venta sin 
riesgo es aquella en la cual el pago fue al contado. 
La confianza como clave del crédito 
El otorgar un crédito se basa en la confianza del proveedor de creer en la promesa de 
pago del cliente. La confianza se aduce de una serie de datos objetivos que permiten 
tomar decisiones respecto a la concesión del crédito. Antes de otorgar un crédito, el 
proveedor debe ver suficientes garantías de que el cliente va a cumplir puntualmente 
con sus obligaciones de pago. (Brachfield, 2012, p.24). 
Es importante establecer una fuerte confianza con los clientes, esto permite 
conocer mejor el comportamiento de pago de los clientes, y con esta información 
poder otorgar créditos a clientes que si cumplirán con sus pagos. 
La incertidumbre del cobro 
Según Brachfield (2012) “En cada venta a crédito la empresa contrae un riesgo 
que no desaparece hasta el cobro de la operación. Por lo tanto la sunción de 
riesgos de crédito de clientes es una práctica habitual en las empresas que 
venden con aplazamientos de pago.” (p.24) 
La incertidumbre siempre va existir, pero es importante reconocer a esos clientes 
que tienen un buen comportamiento de pago, ya que la probabilidad de que 





La evaluación del riesgo de crédito  
La empresa tiene que evaluar el grado de posibilidad de hacer efectivo el cobro de la 
operación al vencimiento, discriminando los clientes que no están cualificados para 
recibir un crédito. No obstante, en la práctica es imposible descartar a todos los 
posibles clientes insolventes y morosos; ya que mediante una buena gestión del 
riesgo solo se puede conseguir el cobro de un elevado porcentaje de los créditos pero 
no es posible garantizar el buen fin de todos los créditos concedidos. (Brachfield, 
2012, p.25). 
Evaluar el riesgo siempre será una actividad necesaria, con esto se buscará 
evaluar el riesgo de cada cliente y otorgar créditos a aquellos que si podrán 
cumplir con los pagos. 
1.3.2.3.3 La morosidad y su impacto en la empresa 
Según Brachfield (2012) indica que “la morosidad no perjudica por igual a todas 
las empresas; existen determinados factores que pueden aumentar o amortiguar 
el impacto causado por la morosidad de forma que los perjuicios no tienen la 
misma repercusión” (p.40). 
El efecto en función a la dimensión de la empresa 
Las empresas grandes y bien capitalizadas tienen  suficientes recursos financieros 
para afrontar sus impagados, y además suelen tener los riesgos bien diversificados, 
con lo que pueden diluir el efecto provocado por un pago elevado. Pero para una 
empresa pequeña un solo impagado importante puede suponer entrar en una 
situación de crisis. Por lo tanto, el impacto que provocan los impagados en una 
empresa pequeña puede ser fatal, ya que una empresa pequeña no puede soportar 
un quebranto como lo hace una empresa grande. (Brachfield, 2012, p.41). 
Una empresa que cuente con un buen respaldo económico, no será afectada en 
gran medida por el incumplimiento de pago de sus clientes debido a que tiene los 
recursos necesarios para diluir sus efectos. Lo contrario ocurre en una pequeña 
empresa. 
El impacto con relación a los tipos de interés 
La morosidad ocasiona un coste financiero ya que las empresas deben financiar 
durante un periodo adicional los saldos de clientes no cobrados al vencimiento. Este 





aumenta si los tipos de interés son elevados y disminuye si los tipos son bajos. 
(Brachfield, 2012, p.41). 
La morosidad genera un coste financiero para la empresa, debido a que tienen 
que asumir el importe de los pagos no realizados por sus clientes. Estos luego 
serán cobrados a los deudores. 
La influencia del mercado y la actividad comercial 
Una empresa que puede compensar las pérdidas ocasionadas por un cliente moroso 
haciendo una o varias operaciones con clientes solventes pude salir airosa de un 
quebranto puntual. Por el contrario, si el mercado no favorece la realización de 
nuevas operaciones, la empresa que ha sufrido el percance no podrá superar la 
situación con rapidez y su situación económica  se agravara. (Brachfield, 2012, p.42). 
Las empresas pueden hacer frente a las pérdidas de un cliente moroso, 
realizando una o varias operaciones con clientes solventes. Estas operaciones le 
permitirán a la empresa poder salir airosa de esta situación. 
1.4 Formulación del Problema 
1.4.1 Problema General 
¿Cuál es la relación entre la Gestión de Cobranza y la Morosidad en la empresa 
Inversiones JC & Asociados S.A.C. Lima, 2018? 
1.4.2 Problemas específicos 
• ¿Cuál es la es relación entre la Gestión de Cobranza y los condicionantes de 
la Morosidad de la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. Lima, 2018? 
• ¿Cuál es la relación entre la Gestión de Cobranza y el Riesgo de la 
Morosidad en las ventas a crédito de la empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. Lima, 2018? 
• ¿Cuál es la relación entre la Gestión de Cobranza con la Morosidad y su 
impacto en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. Lima, 2018? 
1.5 Justificación del Estudio 
De acuerdo a Bernal (2010, p.106). “Toda investigación está orientada a la 
resolución de algún problema; por consiguiente, es necesario justificar, o exponer, 





cubrimiento o dimensión para conocer su viabilidad.” La presente investigación se 
justifica de la siguiente manera:  
1.5.1 Justificación Teórica 
Según Bernal (2010, p 106). Manifiesta que “hay una justificación teórica 
cuando el propósito del estudio es generar reflexión y debate académico sobre el 
conocimiento existente, confrontar una teoría, contrastar resultados o hacer 
epistemología del conocimiento existente.” 
Según Adarve Corporación Jurídica (2012) Para que exista una correcta gestión 
de cobro, el acreedor tiene que realizar acciones de cobranza optimizando los 
tiempos y los recursos. Otros autores como Santandreu (2009) mencionan que el 
objetivo de la gestión de cobros es no dilatar más lo necesariamente estricto en el 
crédito otorgado a los clientes. Para el autor Brachfield (2012) La morosidad es el 
incumplimiento contractual que puede llegar a generar pérdidas económicas a la 
empresa. En algunos casos se tienen plazos de pagos excesivos, los cuales 
hacen que las morosidades sean una constante para la empresa. 
Para el presente estudio se emplearon las teorías de autores debidamente 
seleccionadas los cuales nos muestran la importancia de la gestión de cobranza y 
su importancia en la reducción de niveles de morosidad para las empresas. Las 
teorías e información estudiada servirá para la implementación de técnicas y 
mecanismos que contribuyan con la reducción de la morosidad de la empresa 
Inversiones JC & Asociados S.A.C. De acuerdo con los autores estudiados en la 
presente investigación mencionan que al no establecer procedimientos y 
estrategias para una correcta gestión de cobranzas provoca que las 
organizaciones cuenten con serios problemas financieros, como consecuencia el 
quiebre de la organización. 
1.5.2 Justificación Metodológica 
Al respecto Bernal (2010, p 107). Expresa que “la justificación metodológica del 
estudio se da cuando el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o 





En aras de lograr los objetivos de la investigación mediante la obtención 
conocimiento valido y confiable dentro del área de créditos y cobranzas, se 
empleó como instrumento de medición el cuestionario, que mediante el 
procesamiento de su información por el software estadístico SPSS 24 se pudo 
medir la relación que existe entre las variables del gestión de cobranza y 
morosidad. Por medio de los resultados obtenidos se puede conocer el grado de 
identificación que tiene el personal de créditos y cobranzas en relación a la 
problemática de la morosidad; se considera válido este instrumento ya que 
previamente anteriores investigaciones respecto al mismo problema han utilizado 
el mismo instrumento como medición.  
1.5.3 Justificación Práctica 
Bernal (2010, p 106). Indica que “una investigación tiene justificación 
práctica cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, 
propone estrategias que al aplicarse contribuirían a resolverlo.” 
El presente estudio se realizó debido a la necesidad imperante de dinamizar la 
gestión de cobranza con la finalidad de brindar respuestas de solución a los altos 
índices de morosidad que presenta la empresa. Al tener como referencia este 
estudio, se podrán tomar decisiones en la empresa las cuales dinamizará la 
gestión económica de la organización permitiendo contar con liquidez para 
garantizar la relación de las actividades operativas de manera eficiente y 
organizada. 
1.5.4 Justificación Económica 
Según Carrasco (2006, p.120). “La justificación económica radica en los 
beneficios y utilidades que reporta para la población los resultados de la 
investigación, en cuanto constituye base esencial y punto de partida para realizar 
proyectos de mejoramiento económico para la población” 
La gestión de cobranzas cumple un rol muy importante  dentro del activo de las 
empresa con fines de lucro, en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C, al 
cierre del periodo 2017, se cuenta con 16% de cuentas comerciales provisionadas 





la morosidad en la institución, además de la incentivación de una cultura de pago 
por parte de los clientes del sector naval, esto se daría en el caso que el estudio 
se llegara aplicar. 
1.5.5 Justificación Social 
Según Carrasco (2006, p.120). “La justificación social es dar a conocer en 
que afectará dicha investigación o que impacto tendría sobre la sociedad, quienes 
se beneficiarían con tal desarrollo.” 
Es de suma importancia eliminar la morosidad en la sociedad debido a que forma 
parte de algunas prácticas viciadas y arraigadas a nuestra cultura desde inicios de 
la historia de la humanidad. La investigación permitirá a la empresa afrontar este 
fenómeno social existente en la actualidad, generando ingresos mediante la 
colocación de los créditos (previa evaluación), ejecutando de políticas de créditos 
fortalecidas para asegurar el retorno de la venta incrementando la rentabilidad de 
la empresa. 
1.6 Objetivos 
1.6.1 Objetivos Generales 
Determinar si existe relación entre la Gestión de Cobranza y la Morosidad en la 
empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. Lima, 2018. 
1.6.2 Objetivos Específicos 
• Determinar si existe relación entre la Gestión de Cobranza y los 
Condicionantes de la Morosidad de la empresa Inversiones JC & Asociados 
S.A.C. Lima, 2018. 
• Determinar si existe relación entre la Gestión de Cobranza y el Riesgo de la 
Morosidad en las ventas a crédito de la empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. Lima, 2018. 
• Determinar si existe relación entre la Gestión de Cobranza con la Morosidad 






1.7.1 Hipótesis General 
Existe relación entre la Gestión de Cobranza Morosidad y en la empresa 
Inversiones JC & Asociados S.A.C. Lima, 2018. 
1.7.2 Hipótesis Específicas 
• Existe relación entre la Gestión de Cobranza y los Condicionantes de la 
Morosidad de la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. Lima, 2018. 
• Existe relación entre la Gestión de Cobranza y el Riesgo de la Morosidad en 
las ventas a crédito de la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. Lima, 
2018. 
• Existe relación entre la Gestión de Cobranza con la Morosidad y su impacto 




















































2.1 Diseño de investigación 
2.1.1 Método 
Tomando en cuenta a Behar (2008) “La esencia del método hipotético-deductivo 
consiste en saber cómo la verdad o falsedad del enunciado básico dice acerca de 
la verdad o la falsedad de la hipótesis que ponemos a prueba” (p.41). 
La presente investigación se realizó a través del método hipotético deductivo de 
acuerdo a  las hipótesis planteadas que persigue dicho estudio. 
El enfoque empleado es cuantitativo, ya que se utilizo la recolección de datos 
para probar la hipótesis, con sustento en la medición numérica y el análisis 
estadístico, con el fin de crear patrones de comportamiento y probar las teorías. 
2.1.2 Tipo 
El presente estudio es de tipo aplicada, según Behar (2008) Menciona que “este 
tipo de investigación también recibe el nombre de práctica, activa, dinámica. Se 
caracteriza por que busca la aplicación o utilización de los conocimientos que se 
adquieren.”(p. 20).  
Esta investigación es Aplicada, ya que es necesaria la implementación de los 
conocimientos adquiridos del marco teórico y conocimientos académicos para la 
solución del problema. Es así que esta investigación busca resolver de la débil 
gestión de cobranzas para mejorar los niveles de morosidad e la empresa 
Inversiones JC & Asociados S.A.C.  
Su característica principal es que parte de un marco teórico y permanece en él, su 
objetivo consiste en exponer nuevas teorías basadas en principios y leyes que 
buscan incrementar el conocimiento sobre la relación entre las variables 
expuestas de Gestión de cobranza y morosidad. 
2.1.3  Nivel 





Es de nivel Descriptivo porque “buscan especificar propiedades, las 
características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos 
o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis.” (Sampieri, Fernández y 
Baptista, 2010, p.80).  
Es decir el nivel descriptivo analiza los rasgos importantes de cualquier fenómeno, 
además describe las tendencias de un grupo o población. 
Además es correlacional  ya que según Sampieri, Fernández y Baptista (2010) 
“este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relación o grado de 
asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en un 
contexto en particular.” (p.80) 
Se puede decir entonces que la presente investigación es correlacional  ya que 
tiene como objetivo conocer el nivel de asociación de las variables de gestión de 
cobranzas con la morosidad variables mediante un patrón predecible para un 
grupo o población. 
2.1.4 Diseño 
Para el presente estudio se realizó una investigación no experimental, ya que en 
ellas se realizan estudios sin la manipulación deliberada de variables, siendo lo 
más importante la observación de los fenómenos para poder analizarlos. 
(Sampieri, Fernández y Baptista, 2010, p. 149). 
Además es de corte transversall ya que para esta investigación se recolectaron 
datos en tiempo único. (Sampieri, Fernández y Baptista, 2010, p. 151). 







M  = Área de Crédito y Cobranza 
V1 = Variable de Gestión de Cobranza 
V2 = Variable de Morosidad 
r    = Correlación entre variables 
 
2.1.5 Enfoque 
La presente investigación es de enfoque cuantitativo, ya que según (Sampieri, 
Fernández y Baptista (2010) El Enfoque cuantitativo “usa la recolección de datos 
para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, 
para establecer patrones de comportamiento y probar teorías”. (p. 4). 
2.2 Variables, operacionalización 
La operacionalización es importante 
2.2.1 Variables 
A continuación se presenta en la tabla 1 las variables a desarrollar en la presente 
investigación: 
Tabla 1  
Variable en estudio 
VARIABLE 
Variable 1  Gestión de Cobranza 
Variable 2 Morosidad   
Fuente: Elaboración propia 
 
2.2.2 Operacionalización 
¿Por qué es importante la operacionalización de la variable? 
Porque permite medir y analizar las variables en estudio:  
Variable 1: Gestión de Cobranza 
Según Adarve Corporación Jurídica (2012) aduce que: “El proceso de 





por parte del acreedor tendentes al cobro del importe adeudado, optimizando el 
tiempo y los recursos.” (p.189) 
Dimensiones: 
- Medios de pago 
- Técnicas de Negociación 
- Gestión Profesional 
Variable 2: Morosidad 
Brachfield (2012) indica que: “La Morosidad constituye un incumplimiento 
contractual  que ocasiona onerosas cargas administrativas y financieras a las 
empresas, especialmente a las PYMES, las cuales deben soportar plazos de 
pago excesivos que le obligan a mantener de forma permanente importantes 
saldos de clientes en sus balances” (p.8) 
Dimensiones: 
- Condicionantes de la morosidad 
- Riesgos de la morosidad en las ventas a crédito 
- La morosidad y su impacto en la empresa 
A continuación se presenta en la tabla 2, la operacionalización de las variables a 




Tabla 2  
Operacionalización de variables 
Fuente: Elaboración propia 
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

















 Según Adarve Corporación 
Jurídica (2012), define la 
Gestión de cobranza como 
“El proceso de reclamación 
de una deuda se inicia 
habitualmente con una serie 
de actuaciones por parte del 
acreedor tendentes al cobro 
del importe adeudado, 
optimizando el tiempo y los 
recursos”. (p.189) 
La gestión de cobranza se 
analiza teniendo en cuenta los 
medios de pago, técnicas de 
negociación y gestión 
profesional, en consideración a 
sus tributos observables a 
través de un cuestionario de 
respuestas cerradas de escala 
de Likert. 
MEDIOS DE PAGO 
El Recibo 1-2 
Escala de Likert 
 
(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 
La Transferencia Bancaria 3 
Letra de Cambio 4 
TECNICAS DE 
NEGOCIACION 
Acuerdo de Pago 5-6 
La Quita 7 
La Refinanciación 8-9 
GESTION PROFESIONAL 
Experiencia y Profesionalidad 10-11 
El Gestor de Recobro 12-13 










Según Brachfield P. (2012) 
“La Morosidad constituye un 
incumplimiento contractual  
que ocasiona onerosas 
cargas admirativas y 
financieras a las empresas. 
(p.8) 
 
La morosidad se analiza 
teniendo en cuenta los 
condicionantes de la morosidad, 
riesgos de la morosidad en las 
ventas a crédito y su impacto en 
la empresa, en consideración de 
sus características observables 
a través de un cuestionario de 
respuestas cerradas de escala 
de Likert. 
CONDICIONANTES DE LA 
MOROSIDAD 
Cultura Empresarial y costumbres 
de pago 
16-17 




(2) Casi nunca 
(3) A veces 





Postura de la sociedad ante la 
morosidad 
18 
Estructura Empresarial 19-20 
El Marco Legal 21-22 
RIESGOS DE LA 
MOROSIDAD EN LAS 
VENTAS A CREDITO 
La Confianza como clave del 
crédito 
23 
Incertidumbre del cobro 24 
La Evaluación del riesgo de 
crédito 
25 
LA MOROSIDAD Y SU 
IMPACTO EN LA EMPRESA 
El efecto en Función a la 
Dimensión de la empresa 
26-27 
El impacto con relación a los tipos 
de interés 
28 





2.3 Población y Muestra 
2.3.1 Población 
Bernal (2010) menciona sobre la población “es el conjunto de todos los elementos 
a los cuales se refiere la investigación. Se puede definir también como el conjunto 
de todas las unidades de muestreo.” (p. 160) 
La población del presente estudio estuvo conformada por los 32 trabajadores del 
área de créditos y cobranzas dela empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
Censo 
Para el presente estudio se tomó la totalidad de su población. Ramírez (1997) 
sostiene que “la muestra censal es aquella donde todas las unidades de 
investigación son consideradas como muestra” (p. 48). 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas de recolección de datos 
Para la recolección de datos se utilizó la técnica de la  encuesta, señalando dicha 
técnica en la se demanda la información relevante a un grupo de personas acerca 
de los problemas especifico. Para ello Bernal (2010) manifiesta que: “La encuesta 
se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el 
propósito de obtener información de las personas” (p.194). 
2.4.2 Instrumentos de recolección de datos 
Para el presente trabajo de investigación se elaboró un cuestionario bajo la 
escala tipo Likert. Para ello Malhotra (2004) manifiesta que “la escala Likert es 
una escala de medición ampliamente utilizada que requiere que los encuestados 
indiquen el grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las series de 
afirmaciones sobre los objetos de estímulo” (p.258). 
El cuestionario está conformado por 30 preguntas y está dirigida a los 
colaboradores del área de créditos y cobranza de la empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C, en el distrito de Carmen de la Legua-Reynoso. Teniendo 15 
items para medir la variable de gestión de cobranza y 15 items para la variable de 




Tabla 3  
Estructura dimensional de las variables en estudio 
  
Fuente: Elaboración propia 
El instrumento estuvo conformado por una escala de 5 alternativas de: nunca, 
casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, como lo muestra la tabla 5. Donde el 
colaborador debe responder respecto a la opinión que tiene sobre la gestión de 
cobranza y morosidad, señalada en las preguntas. 
 
Variables Dimensiones Indicadores ITEMS 
    
La Gestión de 
Cobranza 
Medios de pago 
El Recibo 1-2 
La Transferencia Bancaria 3 
Letra de Cambio 4 
Técnicas de Negociación 
Acuerdo de Pago 5-6 
La Quita 7 





El Gestor de Cobro 12-13 
Reclamación Judicial 14-15 
La Morosidad 
Condicionantes de la 
morosidad 
Cultura Empresarial y 
costumbres de pago 
16-17 
Postura de la sociedad ante 
la morosidad 
18 
Estructura Empresarial 19-20 
El Marco Legal 21-22 
Riesgos de la Morosidad 
en las ventas a crédito 
La Confianza como clave 
del crédito 
23 
Incertidumbre del cobro 24 
La Evaluación del riesgo de 
crédito 
25 
Condicionantes de la 
Morosidad 
El efecto en Función a la 
Dimensión de la empresa 
26-27 
El impacto con relación a los 
tipos de interés 
28 
La influencia del mercado y 





 Tabla 4 
Puntuación de los ítems en la escala de Likert 
Fuente: Elaboración propia 
2.4.3 Validez 
Para Hernández et al  (2010) “La validez, en términos generales, se refiere al 
grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” 
(p.121) 
Se deduce por validez al grado en que un instrumento expresa un dominio 
específico del contenido a medir. Es por ello que el instrumento de investigación 
fue sometido a juicio de un de tres expertos, los cuales determinaron que el 
instrumento presente una validez significativa, hallando en ella pertinencia, 
relevancia y claridad; ya que responden al objetivo de la presente estudio. 
Tabla 5 





Experto 1  Dr.  Carranza Estela, Teodoro. Aplicable 85% 
Experto 2  Dr.  Mansilla Garayar, José A. Aplicable 95% 
Experto 3  Dr. Merino Zevallos, Carlos A. Aplicable 80% 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.4 Confiabilidad 
Según McDaniel y Gates (1992) indican que la confiabilidad es “La capacidad del 
mismo instrumento para producir resultados congruentes cuando se aplica por 
segunda vez, en condiciones tan parecidas como sea posible” (p. 302). 
Puntuación Denominación Inicial 
1 Nunca N 













Para determinar el nivel de confiabilidad del presente estudio se realiza mediante 
el coeficiente de Alfa de Cronbach. Los resultados se analizan a través de la 
siguiente tabla: 
Tabla 6 
Baremos de confiabilidad 
-1 a 0 No es confiable 
0 a 0.49 Baja confiabilidad 
0.5 a 0.75 Moderada confiabilidad 
0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad 
0.90 a 1 Alta confiabilidad 
1 Perfecta confiabilidad 
Fuente: Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2013, p.217). Metodología 
Para obtener los resultados de confiabilidad del instrumento se utilizó una muestra 
piloto de 20 trabajadores encuestados del área de créditos y cobranzas de la 
empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C 
Para determinar el análisis de confiabilidad de los instrumentos de las variables 
de gestión de cobranza y morosidad, se empleó la prueba estadística de fiabilidad 
de alfa de Cronbach, utilizando una muestra piloto de 20 trabajadores encuestado 
 Tabla 7 





Fuente: Elaboración propia 
Tabla 8 
Resultado de Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,782 20 
 
 N % 
Casos 
Válido 20 100,0 
Excluidoa 0 ,0 





Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: Como se puede visualizar, el resultado del Alfa de Cronbach tiene 
un valor de 0,782; lo que indica que este instrumento es fuertemente confiable 
siendo válido para la recolección de datos. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Según  Myers (2012) manifiesta que “la estadística descriptiva se compone de 
aquellos métodos que incluyen técnicas para recolectar, presentar, analizar e 
interpretar datos” (p.3)  
De igual manera, la información obtenida de este estudio se desarrolló en base a 
sus objetivos planificados. 
Para el óptimo desarrollo del procesamiento de los datos se utilizó la estadística 
inferencial con la Prueba de Hipótesis, ya que esta manera ayudará de forma 
efectiva a examinar la información de la presente investigación. Es así como, 
Myers (2012) resalta  que “la estadística inferencial abarca aquellos métodos y 
conjuntos de técnicas que se utilizan para obtener conclusiones de los datos 
recopilados de una población” (p.4) 
2.6 Aspectos Éticos 
En la presente investigación se consideraron los aspectos éticos que son 
fundamentales, ya que se contó con la colaboración y participación permanente 
de los asesores. 
La investigación conto con la autorización correspondiente de las General dela 
empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C, de igual manera se contó con el 
apoyo, consentimiento y colaboración de los trabajadores del área de créditos y 
cobranzas de la referida empresa en estudio que formaron parte de esta 
investigación. 
Asimismo, se mantuvo la particularidad, el anonimato de los sujetos investigados 





























3.1 Análisis Descriptivos 
3.1.1 Estadígrafos 
Al finalizar la recolección de datos de los 32 trabajadores del área de crédito y 
cobranzas de la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C, se emplearon 
estadígrafos utilizando frecuencias y porcentajes. 
3.1.2 Tablas de Frecuencias 
A continuación se presentan las distribución de los datos obtenidos de las 32 
encuestas realizadas a los trabajadores del área de créditos y cobranzas de la 
empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
3.1.2.1 Variable 1: Gestión de Cobranza 
 
Tabla 9 
Variable medida de Gestión de Cobranza 
GESTION DE COBRANZA 




Válido CASI NUNCA 1 3.1 3.1 3.1 
A VECES 29 90.6 90.6 93.8 
CASI 
SIEMPRE 
2 6.3 6.3 100.0 
Total 32 100.0 100.0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
En opinión del 90.6 % de encuestados, consideraron que a veces se realizaba 
una  Gestión de Cobranza adecuada, el 6.3% indico que casi siempre se realizó la  
Gestión de Cobranza adecuada y finalmente el 3.1% indico que casi siempre se 
realizó la  Gestión de Cobranza adecuada en la empresa Inversiones JC & 




Este es el reflejo de la imperante necesidad de aplicar técnicas para revertir la 
mala gestión de cobranza puesto que depende de esto la liquidez de la empresa. 
 
Figura 1 
Grafica de barras de la Gestión de Cobranza 
 
Tabla 10 
Dimensión Medios de Pago 
MEDIOS DE PAGO 






CASI NUNCA 8 25.0 25.0 25.0 
A VECES 22 68.8 68.8 93.8 
CASI 
SIEMPRE 
2 6.3 6.3 100.0 
Total 32 100.0 100.0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
En opinión del 68.8% de encuestados, consideraron que los Medios de Pago a 
veces fueron utilizados por los clientes, el 25% indicó que casi nunca utilizo los 




de pago en la empresa Inversiones JC & Asociados, tal como muestra la siguiente 
figura N°2. 
Esto demuestra la falta de  cultura financiera de los clientes; por lo que la 
empresa debe empeñarse en desarrollar un medio de capacitación a sus clientes 
en medios de pago que pueden utilizar para los pagos respectivos. 
 
Figura 2 




Dimensión Técnicas de Negociación 
TECNICAS DE NEGOCIACION 








5 15.6 15.6 15.6 
A VECES 23 71.9 71.9 87.5 
CASI 
SIEMPRE 
4 12.5 12.5 100.0 
Total 32 100.0 100.0  






En opinión del 71.9% de encuestados, consideraron que las Técnicas de 
Negociación a veces fueron empleadas por los clientes, el 15.6% indicó que casi 
nunca utilizó las Técnicas de Negociación, y finalmente el 12.5% indicó que casi 
siempre empleó las Técnicas de Negociación en la empresa Inversiones JC & 
Asociados, tal como muestra la siguiente figura. 
Esto implica que la empresa, debe capacitar a sus trabajadores en técnica de 
negociación para poder financiar la deuda de los clientes. 
 
Figura 3 

















A VECES 12 37.5 37.5 37.5 
CASI 
SIEMPRE 
18 56.3 56.3 93.8 




Total 32 100.0 100.0  
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: 
En opinión del 56.3 % de encuestados, consideraron que casi siempre se 
realizaba una Gestión Profesional, 37.5% indicó que a veces se realizó una 
Gestión Profesional y finalmente el 6.3% indicó que siempre se realizó una 
Gestión Profesional en la empresa Inversiones JC & Asociados, tal como muestra 
la siguiente figura. 
La profesionalización es vital para la gestión de cobranza, por lo que urge que los 
profesionales mejoren el uso de sus capacidades y competencias para mejorar la 
efectividad en la gestión de cobranza. 
Figura 4 









3.1.2.2 Variable 2: Morosidad 
 
Tabla 13 













A VECES 16 50.0 50.0 50.0 
CASI 
SIEMPRE 
16 50.0 50.0 100.0 
Total 32 100.0 100.0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación 
En opinión del 50% de encuestados, consideraron que a veces y casi siempre 
existió morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados, tal como muestra la 
siguiente figura. 
Los trabajadores deben estar completamente seguros de lo que sucede en el 
nivel de cobranza por lo que debe hacerse un indicador de efectividad de 
cobranza el cual se debe revisar semanalmente. 
 
Figura 5  







Dimensión de los Condicionantes de la Morosidad 
CONDICIONANTES DE LA MOROSIDAD 







CASI NUNCA 5 15.6 15.6 15.6 
A VECES 19 59.4 59.4 75.0 
CASI 
SIEMPRE 
8 25.0 25.0 100.0 
Total 32 100.0 100.0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación 
En opinión del 59.4 % de encuestados, consideraron a veces existió la presencia 
de los condicionantes de la morosidad, el 25% indicó que casi siempre existió la 
presencia de los condicionantes de la morosidad, finalmente el 15.6% indicó que 
casi nunca existió la presencia de los condicionantes de la morosidad en la 
empresa Inversiones JC & Asociados, tal como muestra la siguiente figura. 
Los condicionantes deben ser controlados semanalmente para asegurarse de su 





Gráfico de Barras de los Condicionantes de la Morosidad 
 
Tabla 15 
Dimensión de los Riesgos de la Morosidad en las ventas a crédito 
RIESGOS DE LA MOROSIDAD EN LAS VENTAS A CREDITO 
     






A VECES 9 28.1 28.1 28.1 
CASI 
SIEMPRE 
23 71.9 71.9 100.0 
Total 32 100.0 100.0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
En opinión del 71.9 % de encuestados, consideraron que casi siempre existió 
riesgos de la morosidad en las ventas a crédito, asimismo el 28.1% indicó que a 
veces existió riesgos de la morosidad en las ventas a crédito en la empresa 
Inversiones JC & Asociados, tal como muestra la siguiente figura. El riesgo de las 




va depender en gran  manera de la correcta ejecución del proceso crediticio el 
cual es realizado por el asesor de créditos. 
 
Figura 7 
Gráfico de Barras de los Riesgos de la Morosidad en las ventas a crédito 
 
Tabla 16 
Dimensión de la Morosidad y el Impacto en la empresa 
LA MOROSIDAD Y SU IMPACTO EN LA EMPRESA 






CASI NUNCA 2 6.3 6.3 6.3 
A VECES 11 34.4 34.4 40.6 
CASI 
SIEMPRE 
19 59.4 59.4 100.0 
Total 32 100.0 100.0  
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación 
En opinión del 59.4 % de encuestados, consideraron que casi siempre la 
morosidad impacta en la empresa, 34.4 % indicó que a veces la morosidad 




impacta en la empresa Inversiones JC & Asociados, tal como muestra la siguiente 
figura.  
La morosidad provoca efectos negativos, lo que la empresa debería hacer ante la 




Gráfico de Barras de la Morosidad y el Impacto en la empresa 
 
3.2 Análisis inferencial 
3.2.1 Prueba de Normalidad 
Para analizar en la presente investigación el comportamiento de las variables 
Gestión de Cobranza y Morosidad se realizó la siguiente prueba de normalidad: 
Tabla 17 
Prueba de Normalidad para Gestión de Cobranza y Morosidad 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 






.478 32 .000 .417 32 .000 





Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
Evaluando los datos obtenidos se decide emplear la técnica de Shapiro-Wilk, ya 
que la muestra del presente estudio es de 32 encuestados. Además se aprecia 
que el valor de significancia de las variables Gestión de Cobranza y Morosidad es 
de 0.00, lo cual significa que los datos obtenidos presentan Normalidad por ser 
menor a 0.05. Por lo tanto  se utilizó como estadígrafo inferencial para la prueba 
de hipótesis el T-Student.  
 
3.2.2. Prueba de Hipótesis 
3.2.2.1. Hipótesis General 
H0: No existe relación entre la Gestión de Cobranza Morosidad y en la empresa 
Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
H1: Existe relación entre la Gestión de Cobranza y Morosidad en la empresa 
Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
Tabla 18 
Prueba de Hipótesis General 
Prueba de muestra única 
 






95% de intervalo de 




55.410 31 .000 3.031 2.92 3.14 
Morosidad 38.974 31 .000 3.500 3.32 3.68 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
Los resultados de la prueba de hipótesis general indican que se obtuvo un valor 
de prueba p= 0.000 con el estadígrafo inferencial T-Student, el cual es altamente 
significativo por lo tanto se acepta la hipótesis Alternativa como verdadera y se 




= 0.05. Por lo tanto, la gestión de cobranza si se relaciona con la morosidad en la 
empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
 
3.2.2.2. Hipótesis Específicas 
3.2.2.2.1 Hipótesis Especifica 1 
H0: No existe relación entre la Gestión de Cobranza y los condicionantes de la 
morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
H1: Existe relación entre la Gestión de Cobranza y los condicionantes de la 
morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C 
Tabla 19 
Prueba de Hipótesis Especifica 1 
Prueba de muestra única 
 






95% de intervalo de 




55.410 31 .000 3.031 2.92 3.14 
Condicionantes  
de la morosidad 
27.322 31 .000 3.094 2.86 3.32 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
Los resultados de la prueba de hipótesis especifica 1 indican que se obtuvo un 
valor de prueba p = 0.000 con el estadígrafo inferencial T-Student, el cual es 
altamente significativo por lo tanto se acepta la hipótesis alternativa (H1) como 
verdadera y se rechaza la hipótesis nula (H0) teniendo como referente el  nivel de 
confiabilidad α = 0.05. Por lo tanto, la gestión de cobranza si se relaciona con los 
condicionantes de la morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
 
3.2.2.2.2 Hipótesis Específica 2 
H0: No existe relación entre la Gestión de Cobranza y los riesgos de la morosidad 




H1: Existe relación entre la Gestión de Cobranza y los riesgos de la morosidad en 
las ventas a crédito de la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
Tabla 20 
Prueba de Hipótesis Específica 2 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
Los resultados de la prueba de hipótesis especifica 2 indican que se obtuvo un 
valor de prueba p = 0.000 con el estadígrafo inferencial T-Student, el cual es 
altamente significativo por lo tanto se acepta la hipótesis alternativa (H1) como 
verdadera y se rechaza la hipótesis nula (H0) teniendo como referente el  nivel de 
confiabilidad α = 0.05. Por lo tanto, la gestión de cobranza si se relaciona con los 
riesgos de la morosidad en las ventas a crédito de la empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. 
3.2.2.2.3 Hipótesis Específica 3 
H0: No existe relación entre la Gestión de Cobranza con la morosidad y su 
impacto en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
H1: Existe relación entre la Gestión de Cobranza con la morosidad y su impacto 
en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. 
 
 
Prueba de muestra única 
 






95% de intervalo de 





55.410 31 .000 3.031 2.92 3.14 
Riesgos de la 
morosidad en las 
ventas a crédito 





Prueba de Hipótesis Específica 3 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
Los resultados de la prueba de hipótesis especifica 3 indican que se obtuvo un 
valor de prueba p = 0.000 con el estadígrafo inferencial T-Student, el cual es 
altamente significativo por lo tanto se acepta la hipótesis alternativa (H1) como 
verdadera y se rechaza la hipótesis nula (H0) teniendo como referente el  nivel de 
confiabilidad α = 0.05. Por lo tanto, la gestión de cobranza si se relaciona con  la 








Prueba de muestra única 
 






95% de intervalo de 





55.410 31 .000 3.031 2.92 3.14 
La morosidad y 
su impacto en 
la empresa 

























IV.      DISCUSIÓN  
Según Rivero, A (2014). En su estudio titulado Propuesta de estrategia Financiera 
para el departamento de créditos y cobranzas para el mejoramiento de la gestión 
de cobranzas caso en la empresa venezolana Del Vidrio (Venvidrio), la 
investigación concluyó en que los trabajadores del departamento de cobranza son 
nuevos, en adición no se les ha dado la inducción correspondiente como 
consecuencia no conocen las funciones que deben cumplir  dentro del 
departamento. Lo que ocasiona que existan funciones que nadie realice y los 
trabajadores no se responsabilicen del mismo. La mayoría de los trabajadores no 
tienen conocimiento de cuál es el real impacto negativo en el manejo del efectivo 
y liquidez de la empresa al no realizar una correcta gestión de cobranza, sin tener 
un control adecuado sobre las cuentas de los clientes lo que demuestra una 
carencia en el conocimiento de sus funciones. Mientras que los resultados del 
presente estudio un 37.50% señala que solo a veces se efectuaba una correcta 
gestión profesional en área de crédito y cobranzas y que solo un 5% consideró 
que casi siempre se efectuaba una adecuada gestión de cobranza; por lo tanto se 
coincide que el área de cobranza debe estar en constante capacitación con la 
finalidad de que sus colaboradores puedan efectuar las funciones que les 
corresponde con total profesionalismo. La experiencia y profesionalidad es vital 
para la gestión de cobranza, por lo que urge que cada colaborador mejore el uso 
de sus capacidades y competencias para mejorar la efectividad en la gestión de 
cobranza. Al respecto de la experiencia y profesionalidad Adarve Corporación 
Jurídica (2012) expresa La experiencia humana adquiere un rol importante al 
momento de negociar con cada deudor. Teniendo en cuenta que cada deudor es 
diferente, se tendrá que buscar la mejor forma de convencer al deudor y que este 
cumpla cuanto antes con el pago. (Ver tabla 12). 
 
Respecto a Uceda, L. y Villacorta, F. (2013). En su estudio titulado “las políticas 
de ventas al crédito y su influencia en la morosidad de los clientes de la empresa 
Import ExportYomar E.I.R.L. Llegaron a la conclusión que las políticas de ventas 
al crédito si influyen en la morosidad de sus clientes; pues la recuperación de sus 




gastos por cobranza dudosa en el año 2013. Además se determinó que la 
morosidad es consecuencia del incumplimiento de los requisitos normados en las 
tres políticas  de créditos establecidas por la empresa. Respecto a los resultados 
mostrados en el presente estudio se puede observar un 28.13% indica que a 
veces existió riesgos de la morosidad en las ventas al crédito. Ambas 
investigaciones coinciden que las empresas deben hacer cumplir estrictamente 
las políticas para el otorgamiento de créditos con la finalidad de la óptima 
recuperación de las ventas efectuadas. El riesgo de las ventas a crédito siempre 
van a existir en una empresa y la recuperación de un crédito va depender en gran 
manera de la correcta ejecución del proceso crediticio a través del cumplimiento 
de las políticas de crédito. Respecto al riesgo en las ventas al crédito el autor 
Brachfield (2012) manifiesta  que el riesgo va aparecer siempre que se realice una 
venta con pago diferido. Este riesgo acabará cuando se realice el cobro integro de 
toda la venta. Una venta sin riesgo es aquella en la cual el pago fue al contado. 
(Ver tabla 15). 
 
Acosta J. y Gualpa N. (2014). “Diseño de un sistema de control para disminuir la 
cartera vencida de las cooperativas de ahorro y crédito ubicadas en el Cantón 
Salcedo, provincia de Cotopaxi, controladas por el mies, para el ejercicio 
económico  2012” llegó a la conclusión que la cooperativa evidencia falencia en 
su estructura organizacional en el área crediticia además que no existen procesos 
para la concesión de créditos y recuperación de cartera, convirtiendo dichos 
inadecuados procedimientos en una amenaza de alto riesgo para la estabilidad 
institucional en el futuro inmediato, porque se incrementa a índices peligrosos la 
cartera vencida y amenaza la estabilidad, liquidez y solvencia de la cooperativa. 
Mientras que  los resultados mostrados en el presente estudio muestra la 
existencia de los condicionantes de la morosidad  en un 59.38%, en la cual está 
incluida La estructura organizacional. La cual indica que parte de las causas de la 
morosidad es la deficiente estructura organizacional que presenta la empresa. 
Además el 71.88% de los empleados encuestados consideraron que la empresa 
presenta riesgos en las ventas al crédito, debido a la deficiente evaluación en la 




empresa financiera genere rentabilidad es necesario el buen funcionamiento de 
su estructura organizacional, esa es la base; ya que de ella va depender que el 
área de créditos y cobranzas cumpla con las normas y políticas establecidas para 
la correcta evaluación del proceso creditico y evitar futuros impagos. Al respecto 
de la estructura empresarial Brachfield (2012) indica que la adecuada estructura 
empresarial, una buena organización y planificación, ayudará a reducir la 
morosidad. También será importante que las empresas cuenten con los recursos 
financieros necesarios. Todas las áreas que intervienen en este proceso, deben 
de estar alineadas para cumplir con los objetivos de cobranza establecidos. (Ver 









































Del análisis realizado en la presente investigación se obtuvieron los siguientes 
resultados en base a los objetivos planteados: 
1. Se logró cumplir con el objetivo general de esta investigación, el cual es 
determinar la relación entre la gestión de cobranza y morosidad en la empresa 
Inversiones JC & Asociados S.A.C; ya que mediante los resultados obtenidos se 
pudo demostrar por medio del estadígrafo inferencial T-Student una correlación 
positiva alta, con una significancia del estadístico de prueba de 0.00. Por lo que 
las variables gestión de cobranza y morosidad tienen relación en la empresa  
Inversiones JC & Asociados S.A.C., tal como muestra la tabla18. Ante la 
evidencia  del estudio y diagnóstico realizado encontramos que efectivamente que 
ambas variables tiene relación significativa, quiere decir que si se realiza una 
correcta y efectiva gestión de cobranza el nivel de morosidad reduciría en la 
empresa. El 90.63% de los empleados encuestados indicaron que solo a veces se 
efectuaba una adecuada gestión de cobranza, según tabla 9. Asimismo el 50% de 
los encuestados opinaron que siempre existió la morosidad en la empresa. 
2. En base el primer objetivo específico de esta investigación, el cual es 
determinar la relación entre la gestión de cobranza y  los condicionantes de la 
morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C; a través los 
resultados alcanzados por medio del estadígrafo inferencial T-Student se obtuvo 
una correlación positiva alta, con una significancia del estadístico de prueba 
p=0.000. Por lo que la gestión de cobranza y los condicionantes de la morosidad 
tienen relación en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C. según muestra 
la tabla 19. Además el 59.38% indicó que a veces existió la presencia de 
condicionantes de morosidad en la empresa, según tabla 14. La empresa no toma 
la debida importancia a la presencia de los condicionantes de la morosidad en la 
organización, afectando estos en el incremento de la morosidad. 
3. De acuerdo al segundo objetivo específico de esta investigación, el cual es 
determinar la relación entre la gestión de cobranza y  los riesgos de la morosidad 
en las ventas a crédito en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C; ya que 
mediante los resultados logrados  indican que se obtuvo un valor de prueba p = 




Por lo que las gestión de cobranza y los riesgos de la morosidad en las ventas a 
crédito tienen relación en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C, según 
indica la tabla 20. De Igual manera el 71.88% reconocen el riesgo de la ventas 
acredito, indicando que casi siempre existió en la empresa, según tabla 15. 
4. Finalmente el tercer objetivo específico, el cual es determinar la relación entre 
la gestión de cobranza con la morosidad y su impacto en la empresa Inversiones 
JC & Asociados S.A.C; ha sido también analizada de acuerdo con los resultados 
del estadígrafo inferencial T-Student; y a través de la prueba de hipótesis se llegó 
a la conclusión que, si existe relación entre la gestión de cobranza con la 
morosidad y su impacto en la empresa Inversiones JC & Asociados S.A.C con 
una significancia de la prueba de p = 0.000. De acuerdo a la tabla 21. Del mismo 
modo el 59.38% de los empleados encuestados consideraron que casi siempre la 
morosidad impacta a la empresa, según tabla 16. Los empleados de la empresa 
no están realmente concientizados de la gravedad del tema y del impacto 



































Después de analizar los resultados más resaltantes que se han desarrollado en el 
presente estudio de esta investigación, se sugiere lo siguiente: 
1. Sugerir a al jefe de crédito y cobranza el diseño un sistema de crédito y 
cobranza el cual regule los procedimientos en el otorgamiento de créditos, y la 
óptima recuperación de cartera morosa para la empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. Con la finalidad de mejorar la liquidez y solvencia de la 
organización a través del otorgamiento de créditos a aquellos clientes que 
cuenten con un soporte financiero adecuado. 
 
2. Es importante gestionar bien el crédito concedido, de igual manera el poder 
identificar y controlar los factores o condicionantes que inciden en el 
incumplimiento del pagos oportuno va generar  la disminución de cuotas 
impagas. Es por ello que se le sugiere al jefe de crédito y cobranza un control 
semanal de los condicionantes más frecuentes de las cuentas morosas para 
así poder mermar su efecto. 
 
3. Proponer Al jefe de crédito y cobranzas la aplicación inmediata de un sistema 
de créditos, debido a que los procedimientos y políticas en el otorgamiento de 
crédito que ha mantenido la empresa durante varios años no han sido las 
adecuadas, a consecuencia que la cartera vencida constituye una amenaza 
institucional. En adición la capacitación del personal de crédito y cobranzas 
deber ser constante con el objetivo de su desarrollo eficaz en la evaluación y 
cesión de créditos, además sean capaces de diseñar estrategias que 
contribuyan a recuperar la cartera vencida.   
 
4. Finalmente, se sugiere al Jefe de cobranza un mejoramiento en el programa de 
incentivos, Con la finalidad no solo de llegar a las metas propuestas, sino 
premiar al colaborador con más clientes al día en sus pagos. De esa manera el 
colaborador realizara una mejor evaluación de crédito, otorgándole crédito a 
clientes solventes. Buscando incrementar las ventas y liquidez de la empresa 
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ANEXO 1  
ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA INVERSIONES JC & ASOCIADOS S.A.C 
 
 





MATRIZ DE CONSISTENCIA 
RELACION ENTRE LA GESTIÓN DE COBRANZA Y MOROSIDAD DE LA EMPRESA INVERSIONES JC & ASOCIADOS S.A.C 
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES MÉTODO POBLACION Y MUESTRA 
GENERAL: 
¿Cuál es la relación entre la 
Gestión de Cobranza y la 
Morosidad en la empresa 
Inversiones JC & Asociados 
S.A.C. Lima, 2018? 
 
GENERAL: 
Determinar si existe relación entre 
la Gestión de Cobranza y la 
Morosidad en la empresa 
Inversiones JC & Asociados 
S.A.C. Lima, 2018. 
 
GENERAL: 
Existe relación entre la Gestión 
de Cobranza Morosidad y en la 
empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. Lima, 2018. 
 
VARIABLE 1: 
Gestión de cobranzas 
 
MEDIOS DE PAGO 
La investigación es hipotético 
-  deductivo 
32 trabajadores del área de 
Crédito y Cobranzas de  la 








a) ¿Cuál es la es relación entre 
la Gestión de Cobranza y los 
condicionantes de la 
Morosidad de la empresa 
Inversiones JC & Asociados 
S.A.C. Lima, 2018? 
b) ¿Cuál es la relación entre la 
Gestión de Cobranza y el 
Riesgo de la Morosidad en 
las ventas a crédito de la 
empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. Lima, 
2018? 
c) ¿Cuál es la relación entre la 
Gestión de Cobranza con la 
Morosidad y su impacto en 
la empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. Lima, 
2018? 
ESPECIFICOS 
a) Determinar si existe relación 
entre la Gestión de 
Cobranza y los 
condicionantes de la 
Morosidad de la empresa 
Inversiones JC & Asociados 
S.A.C. Lima, 2018. 
b) Determinar si existe relación 
entre la Gestión de 
Cobranza y el Riesgo de la 
Morosidad en las ventas a 
crédito de la empresa 
Inversiones JC & Asociados 
S.A.C. Lima, 2018. 
c) Determinar si existe relación 
entre la Gestión de 
Cobranza con la Morosidad 
y su impacto en la empresa 
Inversiones JC & Asociados 
S.A.C. Lima, 2018. 
ESPECIFICOS: 
a) Existe relación entre la 
Gestión de Cobranza y los 
condicionantes de la 
Morosidad de la empresa 
Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. Lima, 
2018. 
 
b) Existe relación entre la 
Gestión de Cobranza y el 
Riesgo de la Morosidad en 
las ventas a crédito de la 
empresa Inversiones JC & 
Asociados S.A.C. Lima, 
2018. 
 
c) Existe relación entre la 
Gestión de Cobranza con 
la Morosidad y su impacto 
en la empresa Inversiones 










Aplicada Encuesta con escala tipo 
Likert 
NIVEL 
Descriptivo - correlacional 
 
RIEZGOS DE LA 
MOROSIDAD EN LAS 
VENTAS A CREDITO 
DISEÑO INSTRUMENTOS 
No experimental y de corte 
transversal 
 
Cuestionario de 30 ítems 
LA MOROSIDAD Y SU 
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N° EL RECIBO 1 2 3 4 5 
1 
¿Los recibos emitidos manualmente en la empresa, retrasan su  
sistematización? 
          
2 
¿El recibo que se entrega por efectos de pago contiene los datos 
necesarios para su registro sistemático? 
          
  TRANSFERENCIA BANCARIA           
3 
¿Los clientes realizan sus pagos haciendo uso de transferencias 
confiables? 
          
  LETRA DE CAMBIO           
4 
¿Es para la empresa la letra de cambio un medio de pago seguro y 
eficiente para un cobro futuro por vía judicial? 




















  ACUERDO  DE PAGO           
5 
¿Los acuerdos de pago se cumplen con puntualidad por parte de 
los clientes? 
          
6 
¿La efectividad de los acuerdos de pago radica en la buena 
negociación (fechas y disponibilidad de dinero) entre el cliente y la 
empresa? 
          
  LA QUITA           
7 
¿Los descuentos promocionales establecidos por la empresa 
promueven se disminuyan el nivel de clientes morosos mediante la 
disminución de los intereses? 
          
 
LA REFINANCIACION           
8 ¿La refinanciación de deuda es efectiva para la empresa?      
9 
Si un cliente incumple con la refinanciación de deuda por 
negociación. ¿La empresa ejecuta otras estrategias que dan 
resultado? 


















  EXPERIENCIA Y PROFESIONALIDAD           
10 
¿Los colaboradores han sido capacitados por instituciones 
competentes al tema de cobranzas? 
          
11 
¿El área de cobranza de la empresa cuenta con personal 
responsable y competente para la gestión de cobranza? 
          
  GESTOR DE COBRO           
12 
¿Quiénes ejecutan las cobranzas reciben recompensa o estímulo 
económico por efectos de su actividad laboral? 
          
13 
¿Los altos mandos se involucran activamente supervisando al 
personal de cobranzas? 
     
 RECLAMACION JUDICIAL      
14 
¿La reclamación judicial resulta para la empresa una forma de 
pago efectiva y rápida?                                                                                                             
     
15 
¿Los clientes tienen la tendencia de acercarse a la empresa para 
negociar la deuda luego de recibir las notificaciones judiciales? 




1 2 3 4 5 
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N° CULTURA EMPRESARIAL Y COSTUMBRES DE PAGO 1 2 3 4 5 
16 
¿La empresa cuenta con un sistema de pago en coordinación con la 
Marina de Guerra del Perú que permite prevenir la morosidad? 
          
17 
¿Los clientes del servicio prestado conocen las políticas rígidas e 
impostergables de la institución servidora? 
          
  POSTURA DE LA SOCIEDAD ANTE LA MOROSIDAD           
18 
¿Los clientes del servicio prestado acuden con responsabilidad y 
puntualidad a ejecutar sus pagos? 
          
  ESTRUCTURA EMPRESARIAL           
19 
¿La estructura organizacional de la empresa; determina responsables 
competentes y efectivos con el control de los pagos? 
          
20 
¿Los altos mandos se involucran activamente en la gestión de cobranza 
para disminuir la morosidad? 
     
 EL MARCO LEGAL      
21 
Cuando los clientes firman contrato con la empresa. ¿Son informados 
con claridad sobre los estímulos y sanciones que generan sus pagos? 
     
22 
¿Existe un Área Legal sumamente operativa en la empresa, que negocia 
o convenia con efectividad  con los clientes morosos para prevenir se 
afecte su credibilidad financiera en INFOCORP? 







































  LA CONFIANZA COMO CLAVE DEL CREDITO           
23 
¿Los colaboradores revisan el control de pagos y la situación crediticia 
del cliente antes de dar continuidad en el servicio?  
          
  INCERTIDUMBRE DEL COBRO           
24 
¿Los clientes cumplen con los pagos sin necesidad de recordatorio de 
fechas? 
          
 
LA EVALUACION DEL RIEZGO DE CREDITO           
25 
¿El área de cobranza sistematiza y actualiza los datos personales y 
financieros de los clientes morosos para persuadirlos en sus pagos? 


































  EL EFECTO EN FUNCION A DIMENSION DE LA EMPRESA           
26 
¿La empresa cuenta con un área comercial para impulsar la captación 
de nuevos clientes? 
          
27 
¿Los altos mandos al recibir los informes del incremento de la 
morosidad, activan estrategias efectivas para el incremento de líneas de 
crédito de los clientes puntuales y captación de clientes nuevos? 
          
  EL IMPACTO CON RELAICON A LOS TIPOS DE INTERES           
28 
¿Los intereses gravados en la adquisición del servicio son competitivos 
con los del mercado? 
     
 LA INFLUENCIA DEL MERCADO Y SU ACTIVIDAD COMERCIAL      
29 
¿La empresa ofrece productos a precios competentes y atractivos 
limitando con ellos la morosidad? 
     
30 
¿Las ofertas ofrecidas en el servicio son atractivas promoviendo el 
incremento de la línea de crédito de los clientes?                                                                                                                                                                  
     
1 2 3 4 5 
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